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Resumen

Inversiones Strawberry, es una organizacién que surge para satisfacer las necesidades de la
poblacién en cuanto al consumo de bebidas empleadas en momentos de entretenimiento. Teniendo
en cuenta su corta trayectoria en el mercado y de acuerdo a la curva de aprendizaje organizacional,
en la actualidad es necesario implementar un sistema de gestién de calidad basado en la norma
ISO 9001:2015, a partir del desarrollo de su proceso histérico, dentro de un mercado especializado
en la venta de licores. Una vez dispuestos los aspectos anteriores se formula la propuesta de
acuerdo con los pardmetros de orden legal.

Palabras clave: Gestion de la Calidad, Comercializacién, Almacenamiento, Aseguramiento de

la Calidad



Abstract

Inversiones Strawberry, is an organization that arises to satisfy the needs of the population
regarding the consumption of beverages used in moments of entertainment. Taking into account
its short history in the market and according to the organizational learning curve, it is currently
necessary to implement a quality management system based on ISO 9001: 2015, based on the
development of its historical process, within of a specialized market in the sale of liquors. Once
the above aspects are arranged, the proposal is formulated in accordance with legal parameters.

Keywords: Quality Management, Marketing, Storage, Quality Assurance
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Introduccion

Durante el trayecto de los mddulos se ha ido desarrollando la elaboracién de un Sistema de
Gestion de Calidad de la empresa Inversiones Strawberry enfocado en el uso de la ISO 9001 —
2015, que les permite evidenciar el impacto que tendria la organizacién con el sistema,
adicionalmente en el transcurso del tiempo, se ha observado el compromiso que tiene los
integrantes de la organizacién con las actividades y proyectos planteados; Se identificé la
necesidad de profundizar en el tema y més teniendo en cuenta su contexto para incluirlos en el
ambito de la participacion de la organizacion.figura.

La empresa, que se gestiona por procesos, €s una empresa que se preocupa por el cliente,
implementando modelos como el ciclo de Deming o PHVA que integra més facilmente las
diferentes actividades o tareas, facilitando construir una empresa de mayor competitividad con
herramientas de calidad y procesos de mejora continua.

En un mundo tan cambiante y tan competitivo, las empresas se ven enfrentadas a mejorar sus
estructuras de produccion o funcionamiento, esto, debido a las dindmicas del mercado impuestas
por el consumidor actual, donde el consumo inmediato y el buen servicio, son un factor

determinante que influye para tomar una decision final de compra.
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1. Caracterizacion de la empresa
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Figura 1 Ubicacion de la empresa Inveresiones Strawberry

Fuente: Google maps

INVERSIONES STRAWBERRY, Esta ubicada en la Calle 13 No 19 — 44 Oficina C- 04 Centro
Comercial Sabana Plaza.

Teléfono: 3723472

Movil: 320 2340614

Mail: strawberryinversiones @ gmail.com

Estructura organizacional

Inversiones Strawberry estd organizado en una estructura piramidal liderado por la Gerencia
General en la cual se desempefia el Representante Legal y concentra las decisiones de la

organizacion, como se puede evidenciar en la figura 2.


mailto:strawberryinversiones@gmail.com
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Gerente

General
Gerente
Comercial

Jacqueline Baez Lopez

Director de

Director de

Bodega
Edgar Mufioz

Director de
Compras

Martha Mufioz

Director de
Mercadeo

Viviana Espinel

Tesoreria

Valentina Espinel

Area de
Marketing

Pablo Dominguez

Figura 2 Estructura organizacional Strawberry inversiones
Fuente: Strawberry inversiones

Tamano de sede

Inversiones Strawberry cuenta con su sede principal en la ciudad de Bogotd en el Centro
Comercial Sabana Plaza del centro de la ciudad, contando actualmente con dos oficinas y un

equipo de 10 personas entre socios, gerentes y personal de apoyo.

Plataforma filosofica

Mision: Somos una comercializadora de licores al mayor y al detal que satisface con calidad y
calidez las necesidades del sector especializado de bares y restaurantes, garantizando la integridad
del producto.

Vision: Seremos reconocidos como una de las mejores comercializadora de licores en la ciudad
de Bogotd, que se destaca por su calidad en el servicio, la oportunidad en las entregas y cobertura
a nivel distrital y departamental.

Portafolio de productos
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Inversiones Strawberry ofrece a su clientela una variada gama de licores como se puede

observar en la tabla 1.
Tabla 1

Portafolio de productos

Portafolio de Productos

1 antioquefio bot 750 tapa roja

61 ginebra gordons

121 cachaza

2 antioquefio media tapa roja

62 ginebra hendrick

122 vino frontera cabernet/ merlot

3 antioquefio bot 750 tapa azul

63 beefeater 24

123 vino gato negro cabernet/ merlot 750

4 antioquefio media tapa azul

64 ginebra beefeater

124 vino undurraga tinto

5 antioquefio bot 750 tapa verde

65 ginebra beefeater media

125 vino casillero cabernet/ merlot

6 antioquefio media tapa verde

66 ginebra grey goos

126 vino santa rita tinto

7 néctar club botella

67 tequila José cuervo botella

127 vino dubonet

8 néctar club media

68 tequila José cuervo media

128 vino blanco state torrontes

9 néctar azul botella

69 tequila José cuervo botella silver

129 vino blanco estate chardonnay

10 néctar azul media

70 tequila don julio blanco

130 vino tinto estate blend selection

11 néctar rojo botella

71 tequila don julio afiejo

131 vino tinto estate cabernet sauvignon

12 néctar rojo media

72 tequila don julio reposado

132 vino tinto estate cabernet franc

13 ron caldas botella

73 tequila patrén afiejo

133 vino tinto estate malbec

14 ron caldas media

74 tequila patrén reposado

134 vino tinto reserva cabernet franc

15 ron havana aiiejo especial

75 tequila patrén silver

135 vino tinto reserva cabernet sauvignon

16 ron havana 3 afios

76 tequila 1800 reposado

136 vino tinto gran reserva

17 ron havana 7 afios

77 tequila 1800 afiejo

137 vino tinto iv centenario

18 ronmedellin bot

78 tequila corralejo reposado

138 bernard massard 750 ml

19 ronmedellin media

79 tequila corralejo afiejo

139 bernard massard magnum 1500 ml

20 ron santa fe botella

80 tequila jimador afiejo

140 bernard massard picolo 200

21 ron santa fe media

81 tequila jimador blanco

141 don perignon vintage 2000

22 zacapa litro 23 afios

82 tequila jimador reposado

142 veuve clicquot rich

23 zacapa

83 tequila olmeca reposado 35° botella

143 veuve clicquot brut 750

24 bacardi botella

84 tequila olmeca reposado 35° botella

144 moet chandon ice

25 bacardi media

85 tequila herradura reposado

145 moet chandon blanca

26 bacardi dorado

86 tequila herradura afiejo

146 moet chandon rosse

27 bacardi dorado media

87 crema baileys media

147 chandon extra brut bot

28 bacardi carta blanca

88 crema baileys botella

148 chandon extra rosse bot

29 bacardi carta blanca media

89 smirnoff botella

149 vino epumoso codorniu




30 bacardi big apple

90 smirnoff media

14
150 vino epumoso katich unidad $11.526

31 sello rojo botella

91 absolut botella

151 coca cola cero x 15 packa

32 sello rojo media

92 absolut media

152 cocacola x 24

33 sello negro botella

93 absolut madarin

153 cocacola 2,5 litros

34 sellonegro media

94 absolut citrus

154 bretafia x 24 packa

35 jw doble black

95 absolut rasberry

155 ginger x 24 packa

36 sello dorado bot 750

96 wyborowa media

156 tonica packa

37 sello azul bot 750

97 smirnoff lata packa

157 postobon x 3.5 litros packa

38 old parr botella

98 smirnoff guarand

158 gatorade x 12 packa

39 old parr medio litro

99 redbull x 24 packa

159 agua acuenta x 24 de 400ml

40 old parr tribute

100 granadina litro

160 agua acuenta x 16 de 600ml packa

41 old parr superior

101 veraskaya

161 agua cristal x 24 packa

42 somethig especial bot

102 martiny

162 agua manantial con gas x 24 packa

43 somethig especial bot media

103 martiny extra day

163 agua manantial x 24 packa

44 jack daniels bot

104 martiny roso

164 heineken lata packa

45 jack daniels media

105 martiny blanco

165 club colombia roja botella packa

46 buchanas 18 afios botella

106 pifia colada

166 club colombia dorada botella packa

47 buchanas master

107 lychee soho

167 club Colombia x 24 de contado packa

48 buchanas 12 afios botella

108 brandy domec

168 corona 710 packa

49 buchanas 12 afios media

109 conviert triple sec blanco

169 corona 330 packa

50 chivas 12 afios media

110 conviert triple sec azul

170 cerveza aguila lata x 24 cero packa

51 chivas 12 afios botella

111 conviert oceanic

171 cerveza aguila light It x 24 bot packa

52 chivas 18 afios botella

112 conviert maracuya

172 cerveza poker y aguila lata x24 packa

53 jameson standard botella

113 conviert coco

173 buckler x 24 packa $65.000

54 jameson standard media

114 conviert café

55 black & white botella

115 conviert menta

56 black & white media

116 conviert cacao

57 tanqueray

117 conviert fresa

58 tanqueray ten

118 conviert mandarina

59 bombay

119 capitan morgan

60 bombay media

120 jageermaster

Fuente: Strawberry inversiones
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Historia

Inversiones Strawberry, nace a partir del interés en generar una nueva propuesta de
comercializacién de licores, de importantes comerciantes en la ciudad de Bogotd, en el mes de
julio de 2015, para satisfacer la necesidad del sector de restaurantes, bares, discotecas, eventos,
fiestas y reuniones empresariales en el consumo de un producto de calidad a un precio accesible.

Durante estos tres afios Inversiones Strawberry ha logrado posicionarse y tener un
reconocimiento como una empresa innovadora, cumplida y comprometida, brindando a sus
clientes y consumidores el mejor precio del mercado con alta satisfaccion en las especificaciones
y calidad del producto.

Su operacion se destaca por el cumplimiento a sus proveedores en los diferentes procesos de
negociacidn, compra y distribucion, logrando alto reconocimiento como empresa que se identifica

con el producto que comercializa.

Descripcion de cliente

v' El cliente potencial es toda aquella persona que puede convertirse en determinado momento
en comprador (el que compra un producto), usuario (el que usa un servicio) o consumidor
(aquel que consume un producto o servicio), ya que presenta una serie de cualidades que lo
hacen propenso ello, ya sea por necesidades (reales o ficticias), porque poseen el perfil
adecuado, porque disponen de los recursos econémicos u otros factores.

v’ La identificacion del cliente potencial es uno de los aspectos fundamentales que se tiene en
cuenta siempre en toda entidad econdmica, pues en ellos radica su oportunidad de crecimiento
y desarrollo.

v' El cliente potencial es aquel que tiene propension y posibilidad para adquirir los productos de
la empresa y aun no se ha concretado.

v En el cliente potencial se radica la oportunidad de crecimiento y desarrollo y por lo tanto es

importante reconocerlos y atraerlos para la adquisicion de los productos que ofrece la empresa.
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v' Toda empresa exitosa a la hora de estimar los posibles pardmetros econémicos futuros

(inversiones, volimenes de ventas, ganancias o pérdidas, etc.) debe tener en cuenta los clientes
potenciales como una forma de prevision.

v Uno de los aspectos mds importantes en este sentido es la determinacién de las caracteristicas
que poseen los clientes potenciales, ya que les permite obtener un punto de partida a la hora de
realizar un estudio y detectar este tipo de clientes dentro del mercado.

v El estudio de mercado y de marketing son herramientas empleadas para detectar este tipo de
clientes y determinar su posible frecuencia de compras en el caso de que se conviertan en
clientes reales; en este sentido qué tipos de clientes existen:

Clientes potenciales de compra frecuente

De compra habitual

De compra ocasional

v’ Existe una serie de patrones que delimita la tendencia de cada persona o sector dentro de la
sociedad y su propension dentro del mercado. Estos se aglutinan en dos grandes grupos, los
cuales son el patron socio-cultural (comunidad) y el patron personal (individuo). Estos a su vez
estan conformados por varios aspectos.

Patrén socio-cultural: Estrato social — econémico (pobres o clase menos pudiente, clase media
y ricos o clase altamente pudiente), formacidn cultural adquirida y relaciones sociales.

Patron personal: Caracteristicas personales de los clientes (cliente practico, exigente, exclusivo
o exquisito), edad (los jovenes generalmente prefieren lo ocasional, mientras que los mayores

son mads estables y reservados en sus gustos).



17
2. Descripcion del problema

Inversiones Strawberry, es una empresa de comercializacion de licor que hoy en dia carece de
procesos y procedimientos estandarizados, que le permitan gestionar la calidad y obtener asi los
mejores resultados y acciones frente a cada uno de los grupos de interés involucrados en la cadena
de valor.

Al no contar con un sistema de gestiéon de la calidad optimo, le impide competir con sus

servicios de una manera mds productiva y efectiva en el mercado. Como se puede evidenciar en la

figura 3.
EFECT‘D.S sl .:-:._ B Pordida de la imagen do
la empraca
PROBLEMA PRINCIPAL

i praiey Bl e
CAUSAS flres deanmm B e
Au=ncias d= Probbome = la
Capaditaciones Organieacicn interma

Figura 3 Arbol de problema aplicado a Strawberry inversiones

Froblerus = 'ls

Capacidad irmtalada

Nota. Autoria propia
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2.1 Formulacién del problema

({Cémo mejorar a través de un Sistema de Gestién de la Calidad la cadena de valor interna y
externa de la empresa?
2.2 Sistematizacion del problema

(Cudles son los aspectos y factores que permiten conocer las relaciones con los grupos de
interés para la optimizacion del sistema de gestion de calidad?

(Cudles son los procesos que a nivel interno y externo permiten mejorar la cadena de valor de
la empresa?

(Cudles son las acciones de mejora que permiten fortalecer los procesos de la empresa y que

permitan generar valor a la organizacion?
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3. Objetivos

3.1 Objetivo general

Disefiar un Sistema de Gestion de la Calidad para la mejora en los procesos internos y externos
de la empresa Inversiones Strawberry.
3.2 Objetivos especificos

Diagnosticar los aspectos y factores de la empresa que permitan entender y conocer las
relaciones con los grupos de interés.

Identificar los procesos internos y externos de la linea de valor de la empresa.

Proponer acciones de mejora que permitan fortalecer los procesos mas débiles y proponer

soluciones efectivas.
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4. Justificacion

4.1 Justificacion practica

Las organizaciones, independientemente de su tamafio o estructura, asi como del campo de
desarrollo, deben comprender un conjunto de acciones que les permita identificar los ciclos
internos en los diferentes niveles. Por ello, mediante la aplicacién de un sistema de gestién de
calidad, con un sistema adecuado de evaluacion, la identificacion de los riesgos y la determinacién
de apropiados indicadores de gestion, cada una de las acciones desarrolladas evidencian niveles
importantes de eficiencia, eficacia y efectividad, que se advierten en forma positiva y practica en
la gestién y dinamizacion de los procesos productivos o de comercializacion y en el desarrollo
apropiado y del personal que lo aplica, permitiéndole el mejoramiento continuo permanentemente.
4.2 Justificacion tedrica

El avance en los procesos de gestion de las empresas es evidenciable en la medida en que se
generen propuestas adecuadas para la mediciéon y regularizaciéon de todos los procesos y
procedimientos, razon por la cual surge una norma comun de carécter internacional (ISO 9001)que
le permite a toda organizacion, a partir de su implementacion identificar en forma sistematica el
conjunto de estrategias que debe aplicar para el mejoramiento del servicio de la empresa, que en
nuestro caso es de comercializacion. Por lo anterior resulta importante mantener criterios de
aplicacién adecuados acorde con la dispersion indicada.
4.3 Justificacion metodolégica

La aplicacion de la norma en los sistemas de gestion de calidad, como su nombre lo indica,
determina la manera como se identifica el sistema, el proceso, los procedimientos, los sistemas de
evaluacion, de identificacion de riesgos y de acciones de mejora permanentes. En este sentido la
empresa aplica el orden dispuesto en la norma de sistemas de gestion integral de la calidad y para
su implementacion aplica metodoldgicamente el modelo descriptivo, que debidamente
estructurado y aplicado en el nivel directivo y en el nivel operativo permite la identificacion de las

diferentes variables del sistema.
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5. Metodologia

Una vez definida la empresa de estudio para disefiar el Sistema de Gestion de la Calidad definen
el tipo de investigacién que quieren realizar, investigacion que determinard los pasos a seguir
durante el diagnodstico y disefio de la propuesta. Es asi, como se establecen los enfoques del
desarrollo de la investigacion incluyendo herramientas, instrumentos y el andlisis de los datos.

Para el desarrollo de este trabajo integrador, se ha escogido la investigacion descriptiva, “esto
implica que una buena investigacion debe ser novedosa ddndole un enfoque diferente o innovador
a un problema, aunque haya sido examinado repetidamente” (Herndndez, et al, 2010) la cual,
trabaja sobre la observacion de las realidades que encontramos en el sitio de investigacion; hechos,
caracteristicas, procesos, etc.

Con base en la metodologia implementada las fases identificadas de observacion fueron las

siguientes:
v Identificacion de la empresa de estudio
v Elaboracion de propuesta de ingreso y aceptacion del estudio de Sistema de Gestion de la

calidad por parte de los directivos de la empresa.

Socializacién del proyecto

Entrevista con directivos para un primer acercamiento y diagnéstico de la empresa.
Desarrollar mapa de procesos

Caracterizacion de procesos

Establecimiento de las estrategias de Responsabilidad Social

AN N N N NN

Propuesta de Consultoria organizacional (Plan Negocios)
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6. Neuromarketing

El neuromarketing ' es la disciplina que estudia los comportamientos y los procesos cerebrales
de las personas frente a un estimulo presentado, por ello es tan importante tenerla en cuenta cuando
se establecen las diferentes maneras de promocionar y vender los productos de la empresa.

Para Inversiones Strawberry, es muy importante definir como va a presentar a sus publicos de
interés el producto segtn los diferentes enfoques del neuromarketing; enfoque de produccidn,
enfoque de producto, enfoque de venta, enfoque de marketing y el enfoque de marketing social.

El enfoque de produccion.

Teniendo en cuenta que “Inversiones Strawberry” realiza la comercializacion y no la
produccién de licores, en este enfoque, se busca optimizar la produccién del servicio (Servuccién?)
, proceso que comienza en el proveedor y termina en el cliente final; bares, discotecas, restaurantes,
etc.

Para lograr el anterior proceso, es importante la eficiente intervencion de diferentes personas y
grupos de interés, ya sean estos internos o externos y de algunos elementos o herramientas
operativas que garantizan la efectividad del servicio como: correos electronicos, llamadas
telefénicas, mensajes instantdneos y los logisticos.

Por lo anterior, se habla de un proceso de distribucion eficiente y eficaz, que como estrategia a
largo plazo busca una distribucién de producto en forma masiva, pero dado que actualmente la
empresa estd concentrada en personalizar mds la atencion al cliente y el acercamiento al mismo,

se establece una planeacion mads selectiva.

L En su libro Neuromarketing, neuroeconomia y negocios, Braidot plantea tres objetivos basicos del neuromarketing:
primero, conocer como el sistema nervioso traduce la mayor parte de los estimulos a los cuales se estd expuesto;
segundo, predecir la conducta del consumidor frente a dichos estimulos al fin de identificar el mejor formato y los
medios mas eficaces para la transmisién del mensaje a comunicar, para que éste sea recordado mas facilmente por el
potencial consumidor; y tercero, aplicar los resultados obtenidos a los conceptos enunciados con anterioridad
(Braidot, 2005).

El proceso de Servuccion es el proceso creativo de un servicio, es decir es la combinacion creativa de los elementos
fisicos y humanos que conforman el servicio en la relacién cliente-empresa, necesaria para la realizacién de su
prestacion. (http://queaprendemoshoy.com/que-es-el-proceso-de-servuccion/

2 El proceso de Servuccion es el proceso creativo de un servicio, es decir es la combinacién creativa de los elementos
fisicos y humanos que conforman el servicio en la relacién cliente-empresa, necesaria para la realizacién de su
prestacion. (http://queaprendemoshoy.com/que-es-el-proceso-de-servuccion/ )



http://queaprendemoshoy.com/que-es-el-proceso-de-servuccion/
http://queaprendemoshoy.com/que-es-el-proceso-de-servuccion/
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La distribucién del producto cumple un proceso que permite tanto a la comercializadora como

al cliente, dar seguimiento y control al mismo, el producto cumple dos caminos de entrega; la
primera, la que se realiza desde la fabrica hasta el cliente final, y la segunda, la que va desde la
fabrica, pasa por un centro de acopio de la comercializadora y de ahi, finalmente llega al cliente.
Se debe mencionar que el centro de acopio permite a la empresa controlar el producto,
inventariarlo, clasificarlo y finalmente, realizar el envio correspondiente.

El éxito de la comercializadora radica en implementar una estrategia en donde se negocia con
los grandes proveedores por volumen, lo que permite un aumento en la disponibilidad de
inventario, mayor cobertura y bajos costos a la hora de llegar al cliente con propuestas
diferenciadoras a la de la competencia.

El enfoque de producto

Inversiones Strawberry, enfoca su estrategia a la variedad y seleccidn del producto acorde a la
necesidad del cliente, concentrando el esfuerzo a un mercado delimitado geograficamente en zonas
exclusivas de la ciudad de Bogota.

Se debe considerar que, por el cardcter del producto, es un producto que se vende masivamente
pero que tiene su limitacién a la atraccién o valor agregado que traiga el mismo, para el
establecimiento.

Por lo anterior, Inversiones Strawberry, tiene como estrategia y valor agregado, acompafiar la
venta del producto con la logistica y acompafiamiento de las marcas en los sitios de venta, se
realiza estrategias de material POP en eventos propios del establecimiento. La estrategia busca la
presencia del proveedor en el punto final de venta.

Es importante mencionar que la empresa en su enfoque de producto no solo piensa en el cliente
sino en el proveedor, promocionando; producto, marca e imagen con el propdsito de crear
relaciones estables y negociaciones a largo plazo con el respaldo de todos los clientes interesados.

El enfoque de venta

Resulta relevante en la empresa “Inversiones Strawberry”, generar, desarrollar e implementar

estrategias que permitan al cliente final, el cierre del proceso a partir de la venta. En éste sentido,
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los elementos tales como el lenguaje utilizado de acuerdo con el cliente, el medio de contacto y

dialogo, la formulacién y presentacién del producto y otros como la estrategia de negociacién y
cierre del negocio, abren los espacios para que el cliente se decida por los productos de la empresa,
con el imaginario de adquirir un producto, que se diferencia de los demds por los diferentes
elementos que previamente se han dispuesto para la oferta y venta del mismo.

Por lo anterior, “Inversiones Strawberry”, enfatiza la atencion personalizada y exclusiva al
cliente final, logrando de esta manera, conocer a mayor detalle las necesidades propias del cliente,
tiempos de compra, inventarios internos, tiempos de pago, etc, permitiendo asi, abrir un portafolio
de propuestas a la medida del cliente y estableciendo relaciones comerciales de mayor confianza
y estables.

El enfoque de marketing

El estudio de mercado y de marketing son herramientas empleadas para detectar a qué tipo de
clientes puede llegar la empresa y determinar la frecuencia de compra en el caso de que se
conviertan en clientes reales; en este sentido Inversiones Strawberry ha identificado tres tipos de
clientes:

El cliente potencial es uno de los aspectos fundamentales que se tiene en cuenta siempre en
toda entidad econémica, pues en ellos radica su oportunidad de crecimiento y desarrollo.

El cliente potencial es toda aquella persona que puede convertirse en determinado momento en
comprador (el que compra un producto), usuario (el que usa un servicio) o consumidor (aquel que
consume un producto o servicio), ya que presenta una serie de cualidades que lo hacen propenso a
ello, ya sea por necesidades (reales o ficticias), porque poseen el perfil adecuado, porque disponen
de los recursos econémicos u otros factores.

Potencialidad significa tener propension y posibilidad para algo pero que aun no se ha
concretado, por tanto, el cliente potencial, que atin no es cliente en si, es uno de los factores
fundamentales que tiene que tener en cuenta siempre toda empresa, unidad de servicio, etc.

En ellos radica su oportunidad de crecimiento y desarrollo. Los clientes potenciales son, por
decirlo de algiin modo, aquellos clientes que hay que reconocer y atraer hacia nuestras ofertas en

el mercado.
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A la hora de estimar los posibles pardmetros econémicos futuros (inversiones, volimenes de

ventas, ganancias o pérdidas, etc.) se han de tener en cuenta por tanto estos clientes, esta es parte
de la prevision que toda empresa exitosa debe tener en cuenta.

Uno de los aspectos mas importantes en este sentido es la determinacion de las caracteristicas
que poseen los clientes potenciales, ya que permite un punto de partida a la hora de realizar un
estudio y detectar este tipo de clientes dentro del mercado.

El enfoque marketing social

Existen una serie de patrones que delimitan la tendencia de cada cliente o sector dentro de la
sociedad y su propension dentro del mercado. Estos se aglutinan en dos grandes grupos, los cuales
son el patron socio-cultural (comunidad) y el patron personal (individuo). Estos a su vez estidn
conformados por varios aspectos.

Patrén socio-cultural: Estrato social — econdmico (pobres o clase menos pudiente, clase media
y ricos o clase altamente pudiente), formacidn cultural adquirida y relaciones sociales.

Patrén personal: Caracteristicas personales de los clientes (cliente practico, exigente, exclusivo
o exquisito), edad (los jovenes generalmente prefieren lo ocasional, mientras que los mayores son
mas estables y reservados en sus gustos).

Con base en lo anterior y teniendo en cuenta la dindmica del sector, Inversiones Strawberry
debe contar con estrategias de distribucién y logisticas que permitan dar respuesta eficiente y eficaz
frente a los requerimientos de los clientes. Como se mencionaba en el parrafo anterior, el cliente
practico, exigente y exclusivo y desde luego con las acciones siguientes al negocio, con el
acompainamiento del cliente, la verificaciéon del producto, la atencién pos venta frente a
condiciones personales, con envio de felicitaciones por cumpleafios o empresariales o personales.
Con informacion de las caracteristicas del mercado haciendo llegar noticias nacionales e
internacionales sobre los productos, con informacion sobre eventos relacionados con los mismos
productos, es decir, manteniendo al cliente, como un miembro més de la familia de “Inversiones

Strawberry”.
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7. Excelencia directiva

La excelencia directiva tiene que ver con el deseo de ser mejores cada dia, pretender sobresalir por sus

grandes cualidades; la realidad es tener hédbitos positivos y negativos ambos influyen en la conducta que

pueden ser frutos del trabajo arduo mientras que otros surgen naturalmente®. (Osorio, 26 de Mayo de

2016, pag. 46).

La excelencia directiva en Inversiones Strawberry, es el tiempo dedicado a la compaiia con el
proposito ser mejores, Inversiones Strawberry tiene como lema que sus trabajadores sean felices,
y para lograrlo se entiende las necesidades bdsicas y primarias de cada uno de ellos.

7.1 Modelo de evaluacion EFQM

Con la participacion y colaboracion de los directivos de la empresa Inversiones Strawberry, se
llevé a cabo la aplicacién del modelo de evaluacion EFQM para la consecucion de resultados y
analisis en los 9 criterios del modelo. Para la recoleccion y captacion de los datos se realiz6 una
visita de campo a la empresa para asi lograr la entrevista a los dos directores y socios de la empresa,
asi como la aplicacién de los formatos establecidos por el médulo de Excelencia Directiva®.

En términos generales, el resultado obtenido por la empresa en la calificacion estandar del
modelo europeo EFQM, es de 479 puntos sobre 1000 puntos posibles. El anterior permite
identificar el estado actual de la empresa respecto a la gestion directiva que llevan en sus diferentes
procesos.

7.2 Metodologia de autoevaluacion

Por medio de la metodologia EFQM se pretende diagnosticar, entender y analizar las diferentes
maneras de como Inversiones Strawberry gestiona sus procesos internos y externos. Para llevar a
cabo este diagndstico se tuvo en cuenta:

v Reconocimiento y caracterizacién de la empresa, asi como los diferentes procesos internos y

externos con sus grupos de interés.

3 Osorio, J. 1. (26 de Mayo de 2016). Las paradojas del directivo...;y qué hacer? Revista Dinero,
https://www.dinero.com/opinion/columnistas/articulo/las-paradojas-del-directivoy-que-hacer-por-jorge-ivan-gomez-
osorio/224052.

4 Martinez Mediano, C., & Riopérez Losada, N. (2005). El modelo de excelencia en la EFQM y su aplicacién para la
mejora de la calidad de los centros educativos. Educacion XX1, (8).
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v Acercamiento a los directivos de la empresa para realizar una primera entrevista que nos

permita contextualizar el objetivo del diagndstico

v Aplicacién de formatos de encuestas a los dos directivos de la empresa para el andlisis de los
nueve criterios del modelo.

v" Se realiz6 la consolidacién de datos a través del formato propuesto para poder llevar a cabo el
andlisis de resultados y cuadros correspondientes a los puntos fuertes y puntos de mejora.

v Se establecen las acciones que se deben realizar para mejorar la gestiéon de la excelencia
directiva dentro de la empresa Inversiones Strawberry.

7.3 Analisis de resultados
Luego de analizar los resultados obtenidos de cada uno de los criterios del modelo EFQM, se

puede concluir que la empresa presenta una puntuacion que merece la atencion de los directivos y

propuesta de unas acciones de mejora que pueda llevar a una mejor gestién a la empresa.

Obtenida por la ORGANIZACION y asignada por el MODELO EFQM
250
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100 20 90 90 81
60— 55
& * 3. 2
B A N\
0 - ] []
Liderazgo Politicay  Personas Alianzasy Procesos Rdos. Rdos. Rdos. Rdos. Clave
Estrategia Recursos Clientes Personas  Sociedad
B Punt Pond == Max Punt

Figura 4. Resultados Total puntuacion modelo EFQM
Nota. Autoria propia
Los promedios de cada uno de los criterios aplicando las encuestas a los directivos fueron los

siguientes: Agentes Facilitadores se obtuvo 248 sobre 500 y en resultados 231 sobre 500.
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Porcentaje obtenido por la ORGANIZACION sobre
MODELO por CRITERIOS Y TOTAL
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Estrategia Recursos Clientes Personas Sociedad Clave

Figura 5 porcentaje obtenido por criterios modelo EFQM
Nota. Autoria propia

Porcentualmente se identifican los criterios que se encuentran muy por debajo de la media y
que deben presentar un plan de accién de mejora son: politica y estrategia, personas, resultados
para las personas, resultados clave. El promedio final del diagnéstico y de la aplicaciéon de las

encuestas a niveles directivos es del 47.9%.
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Porcentaje obtenido por la ORGANIZACION sobre MODELO por
CRITERIOS y TOTAL

Liderazgo
60.0%

TOTAL Politica y Estrategia

Rdos. Clave Personas

Rdos. Sociedad Alianzas y Recursos

Rdos. Personas Procesos

Rdos. Clientes

Figura 6 Elongacion de criterios modelo EFQM
Nota. Autoria propia

Teniendo en cuenta el anterior grafico, se puede observar como los puntos mds fuertes de la
organizacion son el liderazgo, los resultados para los clientes y los procesos y los puntos a mejorar
son politica y estrategia, resultados para las personas y resultados clave.

A continuacién, se analizan cada uno de los criterios de forma detallada segtn su subcriterio.
7.4 Evaluacion de criterios

Con base a los formatos suministrados se elaboraron las preguntas correspondientes a cada una
de los criterios para lo cual, se han obtenido los siguientes resultados de manera detallada.
Liderazgo.

En las entrevistas realizadas y analizadas el promedio para el criterio de liderazgo obtenido fue

de 60 puntos sobre 100:
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Figura: 7 Resultados Liderazgo modelo EFQM

Nota. Autoria propia
No es claro en la organizacién los canales de comunicacién que permitan transmitir la

plataforma filoséfica; la misidn, vision y valores

v El reconocimiento no tiene politicas establecidas que permitan a los lideres realzar los logros
de cada uno de los miembros de la empresa, el procedimiento se lleva acabo segtn los
momentos en los que se lleve a cabo el logro.

v Se evidencia que es baja la participacién de los directivos en reuniones de seguimiento de
objetivos que permitan tomar decisiones en el contexto de la operacién ya sea interna como
externa.

Politica y estrategia
En las entrevistas realizadas y analizadas el promedio para el criterio de politica y estrategia

obtenido fue de 21 puntos sobre 80:
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POLITICA Y ESTRATEGIA
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Figura: 8 Resultados politica y estrategia modelo EFQM

Nota. Autoria propia

. . .. . u Ui
v" No es claro los lineamientos sobre la planificacion y estrategias que debe seguir la empresa en
sus diferentes operaciones.
1 bien existen canales de comunicacién con los grupos de interés para conocer sus
v Sib t les d 1 d t
percepciones del servicio y del producto, no se evidencia claramente como los mismos hacen
parte del planteamiento de las estrategias.

Personas.

En las entrevistas realizadas y analizadas el promedio para el criterio de personas obtenido

fue de 49 puntos sobre 90:
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PERSONAS
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Figura: 9 Resultados Personas modelo EFQM
Nota. Autoria propia
Se observa que en Inversiones Strawberry se logra crear unos canales formales e informales de

comunicacion que permiten al personal gestionar con mayor efectividad los procesos a cargo.

v Se evidencia la ausencia de una politica clara de reconocimiento a las labores de los
trabajadores.
v Frente a la formacién, en la empresa existe apoyo continuo de formacién por parte de los

directivos a los trabajadores de la empresa en competencias directas a sus funciones y cargos.
Alianzas y recursos
En las entrevistas realizadas y analizadas el promedio para el criterio de Alianzas y Recursos

obtenido fue de 52 puntos sobre 90:
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ALIANZAS Y RECURSOS
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Figura: 10 Resultados Alianzas y recursos modelo EFQM
Nota. Autoria propia
v' La empresa en temas ambientales presenta algunas estrategias que permiten la gestion de la
misma, pero no existe una politica o plan de responsabilidad social que las oriente y las haga
cumplir.
v Se videncia un gran trabajo con respecto a las alianzas con los proveedores, su conocimiento
y su funcionamiento, es un sistema establecido, pero no escrito.
v Frente a la innovacidn, la empresa evidencia la continua actualizacién de equipos, asi como
del establecimiento de nuevas y mejores relaciones con proveedores en los diferentes sectores.
Procesos
En las entrevistas realizadas y analizadas el promedio para el criterio de Alianzas y Recursos

obtenido fue de 58 puntos sobre 140:
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PROCESOS
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Figura 11 Resultados Procesos modelo EFQM

Nota. Autoria propia
Se evidencia que existen unos procesos que permiten el funcionamiento de la empresa pero que

los mismos no son documentados ni orientados con claridad por parte de una politica.

v Se observa la preocupacién por los directivos por la innovacién y actualizacion tecnolégica
que permita a las personas mejorar en su desempefio laboral.

v No hay claridad sobre el tratamiento al seguimiento de la satisfaccién del cliente, es un proceso
que se gestiona en su gran parte de modo informal. A pesar de lo anterior se tienen en cuenta
las opiniones y sugerencias del cliente para procesos de mejora.

v" Se observa una ausencia de indicadores para dar seguimiento a los procesos internos y externos
de la empresa.

Resultados en los clientes

En las entrevistas realizadas y analizadas el promedio para el criterio de resultados en los

clientes obtenido fue de 58 puntos sobre 200:
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RESULTADOS EN LOS CLIENTES
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Figura 12 Resultados en los Clientes modelo EFQM
Nota. Autoria propia

v Existe en la empresa una comunicacién sobre los resultados y gestién de los clientes que
permite que el personal esté enterado de las relaciones comerciales con los clientes,
permitiendo asi un mejor desempeiio en sus labores.

v No hay politicas claras en el tratamiento de los seguimientos de la satisfaccién del cliente y
céomo la misma puede impactar el desarrollo de los diferentes planes de mejora de la
organizacion.

Resultados en las personas
En las entrevistas realizadas y analizadas el promedio para los resultados en las personas

obtenido fue de 34 puntos sobre 90:



36
RESULTADOS EN LAS PERSONAS
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Figura 13 Resultados en los resultados en las personas modelo EFQM
Nota. Autoria propia
v No se evidencia una politica o sistema que permita medir el desempefio de las personas en
sus labores.
v" No hay indicadores que permita medir los planes de la empresa frente a estrategias de
formacion y capacitacion del personal.
v' Existen apoyos de formacion y capacitacion, pero los mismos no han sido reglamentados
dentro de la empresa con respecto a su asignacion y su valoracion.
v" No hay canales formales de comunicacién que permitan a los trabajadores manifestar su
satisfaccion a las condiciones laborales.
Resultado en la sociedad
En las entrevistas realizadas y analizadas el promedio para los resultados en las personas

obtenido fue de 48 puntos sobre 60:
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RESULTADOS EN LA SOCIEDAD

45
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Figura 14 Resultados en la sociedad modelo EFQM

v

Nota. Autoria propia

Se realizan actividades que permiten evidenciar el impacto que tiene la empresa en la
sociedad, pero las mismas no tiene un lineamiento claro y una comunicacion interna y
externa eficiente.

Se observan actividades que permiten a la empresa crear unos indicadores correspondientes
a su relacion con el sector externo e interno. Hay una conciencia del buen uso del medio

ambiente.

Resultados clave

En las entrevistas realizadas y analizadas el promedio para los resultados clave obtenido fue de

36 puntos sobre 150:
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RESULTADOS CLAVES
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Figura 15 Resultados clave modelo EFQM
Nota. Autoria propia
v Ausencia de indicadores claros para medir el comportamiento y los resultados de los
proveedores y de la satisfaccion del cliente
v Ausencia de comunicacion de los resultados de gestion.
7.5 Resumen de la evaluacion consensuada
Teniendo en cuenta el modelo de evaluacidén europeo EFQM, la colaboracién de los directivos
y la aplicacion de los formatos, se construye un cuadro resumen de los 9 criterios; criterios agentes
facilitadores (liderazgo, politica y estrategia, personas, alianzas y recursos y procesos) y los
criterios de resultados (en los clientes, en las personas, en la sociedad y los resultados clave).
Como se puede observar en la anterior tabla, el puntaje obtenido por la empresa es de 479
puntos sobre 1000 puntos posibles, lo que la coloca en un estado bastante bajo frente a su gestion
de procesos y excelencia directiva.
Puntos fuertes
En la figural6 identifica la aplicacion del modelo de autoevaluacion EFQM, los puntos fuertes

resultantes de la evaluacion de cada una de las preguntas de cada uno de los criterios.
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Tabla 2

Puntos fuertes de Strawberry inversiones segiin el modelo EFQM

PUNTOS FUERTES DE LA ORGANIZACION
ORGANIZACION: | INVERSIONES STRAWBERRY

FECHA

AJUSTAR CELDAS |

Relacionar en este impreso los puntos fuertes absolutos y relativos consensuados definidos en la autoevaluacion realizada segin el
Modelo EFQM de Excelencia Europea

cril:rio Puntuacion del PUNTO FUERTE

Subcriterio B (buena practica)

La empresa y los directivos mantiene por medio de diferentes canales de comunicacion, un contacto

1 Liderazgo 1c 75 . . Lo - fen 3 e
frecuente con los grupos de interés lo que permite identificar rapidamente las necesidades y expectativas.

2 |personas - a5 Trabajo en equipo que permite elaborar y desarrollar acciones de mejora a partir de la iniciativa,
creatividad, independencia y autonomia de los miembros de la empresa.

3 |Alianzas y Recursos o a0 Se establece la |c_ient|ﬁcac:|on de la apropiacion de nuevas tecnologias que permitan a la organizacién
innovar y modernizarse para afrontar los diferentes procesos.

4 |Procesos - 78 Comunicacién y contacto continuo con los grupos de interés para la mejora los procesos y los servicios

referentes en el sector y ajustados a las necesidades de los clientes.

La empresa realiza continuamente captacion de informacion correspondiente a la satisfaccion del cliente
5  |Rdos. Usuarios 6a 65 frente a los productos y al servicio. Permitiendo lograr un mejor entendimiento del funcionamiento y de las
posibles mejoras de accion a futuro si han de tener lugar.

Nota. Autoria propia
Liderazgo

La empresa y los directivos mantiene por medio de diferentes canales de comunicacién, un
contacto frecuente con los grupos de interés lo que permite identificar ripidamente las necesidades
y expectativas.
Personas

Trabajo en equipo que permite elaborar y desarrollar acciones de mejora a partir de la iniciativa,
creatividad, independencia y autonomia de los miembros de la empresa.
Alianzas y recursos

Se establece la identificacion de la apropiacion de nuevas tecnologias que permitan a la
organizacién innovar y modernizarse para afrontar los diferentes procesos.
Procesos

Comunicacién y contacto continuo con los grupos de interés para la mejora los procesos y los
servicios referentes en el sector y ajustados a las necesidades de los clientes.

Resultados para los usuarios
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La empresa realiza continuamente captacion de informacion correspondiente a la satisfaccion

del cliente frente a los productos y al servicio. Permitiendo lograr un mejor entendimiento del
funcionamiento y de las posibles mejoras de accion a futuro si han de tener lugar.

Tabla 3

Areas de mejora segiin el modelo EFQOM

AREAS DE MEJORA - IDENTIFICACION Y PRIORIZACION
ORGANZACION: | INVERSIONES STRAWBERRY | Fecha: | abril-18 |

Se debe procurar que la definicion del AREA DE MEJORA exté claramente relacionado con lo que walora cada subcriterio, para ello e conveniente bazarse en el propio enunciado de la pregunta
y sugerencias del cuestionario.

wolver al orden original

orde PUNTUACION ordenar por
ST PLAN="SI" + CRITERIO por CRITERIO-SUBCRITERIO

N Criterio y Funtiscien AREA DE MEJORA Plan de

Ord Subcriteri . . Importancia Viabilidad TOTAL o
TAen OB subcriterio Incorporar las identificadas en la autoevaluac Sccion

Mo se tiene en cuenta los resultados obtenidos en afios anteriores
para realizar un estudio minucioso del plan estratégico.

Realizar una continuo andlisis de la informacion recolectada en las
2 |PoliticayEstrategia | 2c 10 relaciones con los grupos de interés para tenerlos en cuenta en la 2 3 16 sl
planeacién y en los procesos de mejora.

Mo existe una relacion de funciones claras con respecto a las
3 |PoliticayEstrategia | 2d 13 responsabilidades de los procesos v a la planificacion empresarial s T 12

1 |PoliticayEstrategia | 2b 13

sl

Mo existe un sistema de evaluacion de desempeiio al trabajador de la
4 |Personas Ga 30 empresa y no hay claridad si el personal participa de las decisiones 10 8 18 Sl
finales de procesos de mejora.

Existen algunos reconocimientos, pero los mismo ne son
gestionados bajo un lineamiento o formalidad definida v con

Solo existe un presupuesto de ingresos v gastos basicos, por lo que
E | Alianzas yFRecursos | 4b ] se considera gque el proceso financiero debe mejorar v estar mas 10 (] 16 Sl
origntado a los grupos de interés.

Se identifican los procesos claves de la empresa, pero los mismos
7 |Procesos 5a 20 no se encuentran claramente documentados e informados a toda la 7 8 15 Sl
organizacion.

Se identifica la participacion de los trabajadores en las mejoras de
los procesos, pero estos no son aln formales dentro del sistema de

5 |Ferzonas ie 3

8 P 5b a0 X = . L -
foeesas la organizacion teniendo en cuenta el seguimiento ¥ la evaluacion. 8 & " e
Es importante gue la empresa establezca dentro sus procesos
. indicadores en funcién de las sugerencias y observaciones de los
] Fidoz. L. Eb a8 . . .
o Deuanes clientes. La empresa no dispone de comparativos con el sector 10 7 17 e
externo.
Mo hay claridad en la medicidn de satisfaccion de las personas
0 |Rdos Personas Ya el Y m 10 T 17 5l
dentro de la empresa.
1 | Fdos Personas . - La empresa no 1|eqe claridad de objetivos para algunos procesos 3 a 17 5
dentro de las funciones de las personas.
No es claro para la empresa la existencia de un lineamiento para el
12 |Rdos. Clave b 36 andlisis de los resuttados obtenidos de las relaciones con los grupos 10 5 19 Sl
de interés.
13 0

Nota. Autoria propia
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Politica y estrategias

v No se tiene en cuenta los resultados obtenidos en afios anteriores para realizar un estudio
minucioso del plan estratégico.

v' Realizar un continuo andlisis de la informacién recolectada en las relaciones con los grupos
de interés para tenerlos en cuenta en la planeacién y en los procesos de mejora.

v" No existe una relacién de funciones claras con respecto a las responsabilidades de los
procesos y a la planificacion empresarial.

Personas

v" No existe un sistema de evaluacién de desempefio al trabajador de la empresa y no hay
claridad si el personal participa de las decisiones finales de procesos de mejora.

v’ Existen algunos reconocimientos, pero los mismo no son gestionados bajo un lineamiento
o formalidad definida y con objetivos.

Alianzas y recursos

v Solo existe un presupuesto de ingresos y gastos bdsicos, por lo que se considera que el

proceso financiero debe mejorar y estar mds orientado a los grupos de interés.
Procesos

v Se identifican los procesos claves de la empresa, pero los mismos no se encuentran
claramente documentados e informados a toda la organizacion.

v" Se identifica la participacion de los trabajadores en las mejoras de los procesos, pero estos
no son auin formales dentro del sistema de la organizacién teniendo en cuenta el
seguimiento y la evaluacion.

Resultados en los clientes

v Es importante que la empresa establezca dentro sus procesos indicadores en funcién de las
sugerencias y observaciones de los clientes. La empresa no dispone de comparativos con
el sector externo.

Resultados en las personas

v No hay claridad en la medicién de satisfaccion de las personas dentro de la empresa.
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v La empresa no tiene claridad de objetivos para algunos procesos dentro de las funciones

de las personas.
Resultados clave
v" No es claro para la empresa la existencia de un lineamiento para el andlisis de los resultados

obtenidos de las relaciones con los grupos de interés.
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8. Diseiio y gestion de procesos

Cuando se habla de disefo y gestion de procesos, se hace referencia a la documentacién de los
procesos que se realizan en la organizacién cuyo objetivo es la bisqueda de la efectividad en la
satisfaccion del cliente o grupos de interés, efectividad que no solo es medida con la puesta en
marcha de un servicio o producto sino teniendo en cuenta, el resultado que estd relacionado con la
eficiencia y la eficacia de las actividades y la satisfaccion del cliente final.

Inversiones Strawberry, es una empresa joven que busca a través de un sistema de gestion de
calidad ser competitiva en el sector; sistema que le permitird, involucrar las partes interesadas
(colaboradores, clientes, proveedores, sociedad) en la satisfaccion final de sus grupos de interés.
8.1. Mapa de procesos

Representacion grifica que permite identificar la dindmica e interaccion de los procesos propios
de la empresa, procesos que tienen por objetivo buscar la satisfaccion de los grupos de interés.

El mapa de procesos muestra la secuencia de las actividades y tareas que se desarrollan en la

empresa, teniendo como principal eje conductor, la estrategia de la organizacion.
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8.1.1. Procesos de apoyo

Actividades de la empresa que no son directamente de produccidn, pero son necesarios para el
buen desarrollo de las actividades que se realizan en cada dependencia.
8.1.2. Procesos misionales
Actividades que proporcionan el resultado objeto de la empresa
8.1.3. Procesos estratégicos
Logran el direccionamiento de los procesos pone en marcha lo planificado por la empresa.
A continuacién, en la figura 16, se presenta el mapa de procesos de la empresa Inversiones

Strawberry.

Mejora

Procesos
estratégicos

es
adas -
1

Partes
interesadas -
Clientes

'
COMPrag 1]
’

Procesos
misionales

&

Wzaci,
Weygned

Procesos
de apoyo

Realimentacion

Figura 16 Mapa de procesos INVERSIONES STRAWBERRY
Fuente: Inversiones Strawberry
8.2 Caracterizacion de procesos

La caracterizacion de procesos permite documentar un proceso y asi identificar de forma
detallada cudles son las tareas o actividades necesarias para obtener un resultado determinado, de
esta manera, se hace describe cuales son el objetivo, alcance, proceso al que pertenece, las entradas,
actividades, responsables, clientes, proveedores, requisitos y documentos intrinsecos en la

realizacién del proceso.
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Procesos de compra
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INVERSIONES STRAWBERRY Cédigo Formato:
PR-CO-01
Fecha de
= TIPO DE DOCUMENTO aprobacion:
e o Marzo 21 de 2018
PROCESO Version:1
NOMBRE
COMPRA DE LICORES Pagina 1 de 1
PROCESO: COMPRA bE RESPONSABLE: PIRECTOR bE
LICORES COMPRAS
El proceso inicia con el
Asegurar la requerimiento al proveedor
OBJETIVO DEL | disponibilidad del del producto para la venta
PROCESO: producto en bodega para ALCANCE: y termina con la entrega a
su comercializacion. satisfaccion del producto
en bodega.
ENTRADA ACTIVIDAD SALIDA RESPONSABLE |DOCUMENTO ZHV
Estatutos y |Formular el plan|Plan y | Gerente de | Plan de compras | P
politicas. de compras politicas de | compras
compras
Inventario  de | Identificar los | Requerimien | Gerente de H
producto en | productos faltantes | to de | Compras
bodega para  hacer el |compras
requerimiento  de
compras
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Listado de | Identificar los | Proveedores | Analista de
proveedores proveedores que | seleccionado | Compras
potenciales se ajusten al|s
requerimiento
Requerimiento | Solicitar Cotizacién | Gerente de | Cotizacién (3)
de compras cotizacion de Compras
productos a los
proveedores
seleccionados (3)
Cotizacion Seleccionar la | Orden de | Gerente de | Orden de compra
cotizacion mds | compra Compras
conveniente
Orden de | Comunicar al | Emision de | Gerente de | Factura de
compra proveedor  para | factura Compras compra
concretar la
compra
Autorizacion de | Generar pago de la | Comprobant | Gerente de | Comprobante de
pago factura e de egreso | Financiero egreso
Factura de
compra
Orden de | Aprobar compra | Orden de | Gerente General | Orden de compra
compra de producto para la | compra
venta aprobada
Factura de | Recibir producto a | Autorizacion | Gerente de | Autorizaciéon de
compra satisfaccion de pago Compras pago
Estado del | Definir plan de |Plan de |Jefe de planeacion
avance y de los | mejora en | mejoramient |y  gerente  de
resultados  del | acciones y|o compras
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plan de | actividades
compras operativas
REQUISITOS |REQUISITOS
REGISTROS INDICADORES
ISO 9001:2015 |LEGALES
Factura legal de venta _ Cotizacione
Cotizacién |Entrega de
Impuestos Orden de S
8.,8.1.,,8.2.,84., (externa) productos
relacionados con la|compra gestionadas
10.,10.2., 10.3.
actividad comercial | Factura de | Comproban
Ley 124 de 1994 compra te de egreso
Nota: Autoria propia
Tabla 5
Proceso de comercializacion
Caédigo
INVERSIONES STRAWBERRY Formato:
PR-CO-01
Fecha de
| I aprobacion:
: TIPO DE DOCUMENTO
Sir awbgrjy Marzo 21 de
2018
PROCESO Version:
NOMBRE 1
COMERCIALIZACION DE LICORES Pagina 1 de 1
DIRECTOR
COMERCIALIZACION DE
PROCESO: RESPONSABLE:
DE LICORES MERCADE
0]
OBJETIVO DEL | Garantizar la entrega del El proceso
ALCANCE:
PROCESO: producto en las condiciones inicia con la
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pactadas en el momento de la recepcion del
venta producto por
parte del
proveedor y
termina con la
entrega a
satisfaccion al
cliente.
ENTRADA | ACTIVIDAD SALIDA RESPONSABLE | DOCUMENTO f]j
Estatutos y|Formular el plan | Plan y | Gerente comercial | Plan de | P
politicas. comercializacié |politicas de comercializacion
n comercializac
i6n
Solicitud del | Presentar Cotizacion Asesor Comercial | Catdlogo de | H
cliente solicitud del 0 Gerente | productos
cliente Comercial Formato de
cotizacién
Orden de | Realizar el pago | Factura Cliente Orden de compra |H
compra de la compra Factura
Factura Alistar el pedido | Pedido listo | Gerente de Bodega | Factura H
para entrega para entrega
Remisién Verificar el | Orden de | Gerente comercial | Formato de |V
inventario compra cotizacién
Orden de compra
Pedido listo | Entregar a | Pedido Asesor Comercial | Factura \'
para entrega | satisfaccion del | entregado 0 Gerente
cliente Comercial
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Estado  del|Definir plan de |Plan de | Gerente de A
avance y de|mejora en | mejoramiento | comercializacién
los resultados | acciones y
del plan de |actividades
comercializa |operativas
cién
REQUISI
TOS 1ISO HARLIBINEE REGISTROS INDICADORES
9001:2015 LEGALES
4., 4.4, 5., |Factura legal de venta | Cotizaciéon |Orden de | Entrega de | Compras
5.2.,6.,8.1., | Impuestos compra pedidos a | efectivas
9.2.,10. relacionados con la satisfaccion
actividad comercial
Factura Factura Cumplimiento
de metas de
ventas

Nota: Autorfa propia
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Tabla 6
Proceso de almacenamiento
Cédigo
INVERSIONES STRAWBERRY Formato:
PR-CO-01
Fecha de
= TIPO DE DOCUMENTO aprobacién:
strawbgﬁv Marzo 21 de
2018
PROCESO Version:
NOMBRE 1
ALMACENAMIENTO DE LICORES Pagina 1 de 1
ALMACENAMIENTO ,
PROCESO: RESPONSABLE: | DIRECCION DE BODEGA
DE LICORES
El proceso inicia con la
Conservar el inventario de
OBJETIVO entrega del producto por parte
licores en bodega en
DEL ALCANCE: del proveedor y termina con
condiciones Optimas de
PROCESO: el despacho del producto al
salubridad .
cliente.
ENTRADA |ACTIVIDAD SALIDA RESPONSABLE [ DOCUMENTO [PHVA
Estatutos y|Formular el plan|Plan y politicas | Gerente de | Plan de [P
politicas. de de compras almacenamiento
almacenamiento |almacenamient
0
Visto bueno | Realizar el | Inventario  de | Gerente de H
del producto | Ingreso de | producto en | Compras
recibido producto a bodega | bodega
actualizado
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Inventario | Ubicar el | Producto Almacenista H
de producto | producto en |almacenado
en bodega |bodega segun
actualizado |zona asignada
para el producto
Verificacién | Realizar la | Factura de | Almacenista Entrega del |H
del producto | entrega de | venta producto
en bodega | producto a
clientes
Factura Revisar las | Visto bueno del | Gerente de v
condiciones  del | producto Compras
producto recibido
entregado con el
relacionado en la
factura de compra
Producto Verificar el | Formato de | Almacenista Verificacion del |V
almacenado |estado del | verificacion del producto en
producto en | producto en bodega
bodega bodega
Estado del|Definir plan de|Plan de | Gerente de A
avance y de|mejora en | mejoramiento | compras
los acciones y
resultados | actividades
del plan de |operativas
almacenami
ento
REQUISITOS |REQUISITOS
REGISTROS INDICADORES

ISO 9001:2015

LEGALES
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4., 4.4, 5., 5.2.,|Normas INVIMA Verificaciéon |Entrega del | Stock de
6.,8.1.,9.2.,10. |Factura de compra del producto | producto productos en
Factura de venta en bodega bodega

Nota: Autoria propia

Tabla 7

Proceso de planeacion

INVERSIONES STRAWBERRY Cadigo Formato:
PR-CO-01
Fecha de
. rF TIPO DE DOCUMENTO aprobacion:
Strawberry’ Marzo 21 de 2018
PROCESO Version:
NOMBRE 1
PLANEACION Pagina 1 de 1
PROCESO: PLANEACION RESPONSABLE: | GERENCIA GENERAL
Definir el plan de

estrategias orientadas a

OBJETIVO ) El proceso inicia con la formulacién
organizar las
DEL o ‘ ALCANCE: del plan de desarrollo finalizando con
actividades estratégicas
PROCESO: el plan de mejora.
y operativas de la
empresa.
ENTRADA |ACTIVIDAD SALIDA RESPONSABLE | DOCUMENTO| PHVA
Normativa, Formular el |Plan de | Jefe de planeacion | Plan de|P
estatutos y | plan direccionamient direccionamient
politicas. estratégico de | o y politicas o estratégico
la empresas y | generales de la
empresa
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mejora
Plan de | Formular el |Plan operativo |Jefe de planeacién |Plan operativo |P
direccionamient | plan operativo
o y politicas | por
generales de la|dependencia
empresa.
Plan operativo | Definir Solicitud de | Jefe de planeacion H
necesidades y | gestion de
recursos de las | recursos
unidades
operativas
Plan de | Ejecutar  las|Seguimiento de |Directores de dreas |Informe de |H
direccionamient | acciones las actividades seguimiento de
0 y politicas | correspondien |realizadas. actividades.
generales de la|tes a las
empresa dependencias
segin el plan
de
direccionamie
nto
Seguimiento de | Evaluar  las|Estado del | Jefe de planeacion \Y

las actividades

realizadas

actividades y
acciones

realizadas del
plan de
direccionamie

nto.

avance y de los

resultados  del

plan de
direccionamient
0.
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Estado del | Definir  plan | Plan de | Jefe de planeacion

avance y de los |de mejora en|mejoramiento

resultados  del | acciones y

plan de | actividades

direccionamient | operativas

0.

REQUISITOS |REQUISITOS

L e REGISTROS INDICADORES
4., 4.1., 4.2.,|Normativa Plan de | Plan Cumplimiento
4.3., 4.4., 6., |Estatutos direccionamient | operativo de las
6.1., 6.2., 6.3.,|Politicas 0 actividades
7., 7.1., 7.2, operativas
73., 74., 175, Informe de

9., 9.1, 92, seguimiento

9.3, 10, 10.1.,

10.2.,10.3.

Nota: Autorfa propia

Tabla 8

Proceso financiero
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INVERSIONES Cédigo Formato:
STRAWBERRY PR-CO-01
Fecha de aprobacion:
& TIPO DE DOCUMENTO M 21 de 2018
. s arzo e
Strawberry
PROCESO Version:
NOMBRE 1
FINANCIERO Pagina 1 de 1
RESPONSABLE | DIRECTOR
PROCESO: FINANCIERO .
TESORERIA
El proceso cubre desde la
OBJETIVO Administrar y optimizar los ]
planeacion del
DEL recursos financieros de la | ALCANCE:
presupuesto  hasta el
PROCESO: empresa.
informe de ejecucion.
ENTRADA |ACTIVIDAD SALIDA | RESPONSABLE |pocumento |PHVA
Plan de | Formular en conjunto | Plan presupuestal |Director |Plan de|P
direccionami [con la oficina de financiero |presupuest
ento y|planeacion el  plan 0
operativo presupuestal. empresari
al
Plan Planificar informes de|Cronograma  de | Director P
presupuestal | estados financieros informes financiero
Plan Ejecutar el presupuesto |Ejecucion Director H
presupuestal presupuestal financiero
Cronograma | Elaborar informes | Informe de | Director H
de informes | financieros ejecucion financiero
presupuestal.
Informe de|Evaluar el proceso | Informe de gestién | Director |Informe |V
ejecucion presupuestal financiera financiero |financiero
presupuestal
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Estado  del | Definir plan de mejora | Plan de | Director A
avance y de|en acciones y | presupuesto financiero

los resultados | actividades operativas

del plan
presupuestal
REQUISITOS |REQUISITOS
O CI S | ST REGISTROS INDICADORES
6.1.,6.2.,7.1.6., Plan | Informe Porcentaje |Numero total de
7.5., 9.1.1., de financiero |de informes
9.13.,93.,10 pres ejecucion

upue

sto

emp

resar

1al

Nota: Autoria propia
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9. Calidad y responsabilidad social

Dada la importancia para las organizaciones de implementar estrategias de responsabilidad
social, se enfoca el presente trabajo en crear acciones que permitan a la empresa de estudio,
fortalecerse en procesos sociales con los grupos de interés internos y externos.

Matriz DOFA

Para conocer el estado actual de la empresa, se utiliza como herramienta de anélisis la matriz
DOFA, identificando las debilidades, oportunidades, fortalezas y amenazas. Por medio de la matriz
DOFA, se logra identificar las diferentes necesidades de la empresa frente a sus grupos de interés
tanto internos como externos y desarrollar asi, los planes de mejora correspondientes, como se
puede evidenciar en la tabla 10.

Tabla 9
Matriz DOFA responsabilidad social

MATRIZ DOFA GENERAL

DEBILIDADES OPORTUNIDADES

Instalaciones pequenas Patrocinio de eventos

Personal no capacitado Apertura de puntos de bodega
Proceso de contratacion Capacitaciones

Distribucién de planta Venta de productos complementarios
Departamento de cartera Cobertura de proveedores

Mayor personal Expansion Digital

Modelo financiero

FORTALEZAS AMENAZAS
Control contable Distribucién de proveedor externo
Sistema de seguridad Competencia

Diversificacién de producto Ente de control (DIAN)

Capacidad financiera Salubridad

Organizacion de eventos Seguridad en el sector

Conocimiento del producto




Apoyo en educacion

Sentido de pertenencia

Sistema de informacion

Capacidad de Reaccion

Fuente: Strawberry inversiones
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Con base en la tabla No 10, se diagnostica de manera concreta el estado actual de la empresa

tanto internamente como externamente, haciendo prioridad en aquellas debilidades y fortalezas

que nos permita establecer procesos solidos frente a los publicos de interés internos con proyeccion

a los publicos de interés externos.

Matriz de identificacioén de Aspectos relacionados con la RSE

La matriz de aspectos relacionados con la Responsabilidad Social nos permite identificar unos

hallazgos tanto de los procesos internos como de los externos que la empresa lleva con cada uno

de sus stakeholders. Para lo anterior, hemos creado una escala de 1 a 5 donde uno es critico y 5 es

estable.

Tabla 10

Matriz de identificacion de Aspectos relacionados con la RSE

STACKEHOLDERS
HALLAZGOS
/ TEMAS PUNTAJE
INTERNOS
Relacion con mis trabajadores
PE:Trabajo infantil 5

Trabajos forzados

Salud y seguridad

Sindicatos

Discriminacion

Medidas disciplinarias

Horario de Trabajo

Remuneracion
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INTERNOS

Encadenamiento productivo

PROVEEDORES

FAMILIA DE LOS
EMPLEADOS

COMUNIDAD ALEDANA

INTERNOS

Transparencia

TRANSPARENCIA

INTERNOS

Medio ambiente

EMPRESA

COMUNIDAD

EXTERNOS

Clientes y usuarios

CLIENTES Y USUARIOS

EXTERNOS

Comunidad

COMUNIDAD

EXTERNOS

Gobierno

5
4
4
5

GOBIERNO

Fuente: Strawberry inversiones
De la anterior tabla No 11 se concluye que la empresa debe realizar sus mayores esfuerzos en
los siguientes hallazgos: Relaciones con mis trabajadores, proveedores, familia de los empleados,

la empresa y su medio ambiente y comunidad y sus clientes o usuarios. Es en los anteriores



60
hallazgos donde se deben realizar los mayores andlisis de los procesos, las auditorias y de las

mejoras.



Matriz de Responsabilidad Social
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A continuacion, se plantean las estrategias que le permiten a la empresa llevar a cabo unas actividades en cada una de las lineas

de accion que estructuran la Politica de Responsabilidad Social de Inversiones Strawberry con sus grupos de interés.

Tabla 11

Plan de accion de RSE

PLAN DE ACCION DE RESPONSABILIDAD SOCIAL

sostenibles

LINEA DE
ACCION PRINCIPIO | ACTIVIDADES | OBJETIVOS RESPONSABLE |INDICADOR | TIEMPO
Crear los canales | Escuchar de forma|Marketing y
o ‘ ‘ . Canales  de ‘
de comunicacion |activa los grupos de |relaciones publicas Mayo - Julio
comunicacion
con los grupos |interés identificando |/ Profesional de de 2018
creados.
de interés sus necesidades apoyo
Respeto a los
ASUNTOS DE Mejorar la
intereses de | Determinar  la Entregas
CONSUMIDORES competitividad de la
stakeholders |cadena de Logistica / |realizadas  a|Octubre -
empresa elaborando
distribucion Profesional de | tiempo / | Noviembre
métodos de
socialmente o apoyo Entregas de 2018
distribucién .
responsable realizadas.
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PLAN DE ACCION DE RESPONSABILIDAD SOCIAL

LINEA DE
, PRINCIPIO ACTIVIDADES |OBJETIVOS RESPONSABLE | INDICADOR TIEMPO
ACCION
Disefiar la | Establecer el rol |Gerente / Febrero -
Estructura
estructura de los | Profesional de Abril  de
organizacional
organizacional trabajadores apoyo 2018
Generar  mayor
compromiso del
Implementar  un Recursos Colaboradores
personal con la Junio -
programa de humanos /|que reciben
. empresa Noviembre
PRACTICAS |Comportamiento |Compensaciéon a Profesional de | beneficios / Total
Mejorar la de 2018
LABORALES | ético trabajadores apoyo colaboradores
motivacion  del
personal
Determinar  las | Gerente /
Elaborar un manual | actividades Recursos Marzo -
de funciones y|laborales de los|humanos / | Manual Mayo de
responsabilidades | funcionarios de la | Profesional de 2018

empresa

apoyo
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Desarrollar un
proceso de
contratacién que
permita al
trabajador  tener | Recursos
Establecer un politica de | Marzo -
cobertura en sus | humanos /
proceso de ‘ _ proceso de|Junio  de
prestaciones Profesional de
contratacion _ contratacion 2018
sociales apoyo
PLAN DE ACCION DE RESPONSABILIDAD SOCIAL
LINEA DE
ACCION PRINCIPIO |ACTIVIDADES |OBJETIVOS RESPONSABLE |INDICADOR |TIEMPO
Crear un | Realizar un plan
Respeto al Plan de uso y
MEDIO programa de |de uso y | Logistica / Abril - Junio
medio o o . reutilizacién de
AMBIENTE ' optimizacién de |reutilizaciéon de | Profesional de apoyo de 2018
ambiente envases.
empaques envases.
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Identificar las
Hace un
conductas y Marzo -
diagndstico de la Gerente / Profesional
précticas Diagnostico Mayo de
empresa frente al de apoyo
ambientales de la 2018
reciclaje
empresa.
Socializar y
Sensibilizar y Capacitaciones
capacitar al Julio -
formar Recursos humanos / |realizadas /
personal en Septiembre
ambientalmente a | Profesional de apoyo | Capacitaciones
acciones de de 2018
los trabajadores realizadas
cuidado ambiental
Establecer un plan
que permita el
Buscar una
fortalecimiento de Convenio de
cooperacion Marketing y Agosto -
la responsabilidad cooperacion con
medio ambiental | relaciones publicas / Octubre
social con los un cliente y un
con los grupos de | Profesional de apoyo 2018

grupos de interés
(proveedores,

clientes)

interés.

proveedor
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PLAN DE ACCION DE RESPONSABILIDAD SOCIAL

LINEA DE
, PRINCIPIO | ACTIVIDADES | OBJETIVOS RESPONSABLE |INDICADOR |TIEMPO
ACCION
Implementacién | Establecer normas y
de politica de politicas de
o . Gerente / Recursos
Respeto a los | participacion comportamiento
DERECHOS humanos / Politica de Abril - Junio
derechos incluyente para | ético que guien a la
HUMANOS Profesional de comportamiento | de 2018
humanos que los organizacion en el
apoyo
colaboradores se | cumplimiento de sus
manifiesten. objetivos

Nota: Autoria propia



10. Verificacion estratégica de la calidad

Basados en los dispuesto en lo establecido en la NTC ISO, 9001-2015, la verificacién
de la calidad tiene como objetivo la revision del nivel de cumplimiento de los requisitos de

cada uno de los procesos establecidos frente a la ejecucion de cada una de las actividades

por parte de los integrantes del equipo de trabajo que laboran en la empresa.

Procedimiento de auditoria crear procedimiento

Tabla 12

Procedimiento de auditoria
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FORMATO PROCEDIMIENTO DE AUDITORIA

PROCEDIMIENTO DE AUDITORIA

EMPRESA: INVERSIONES STRAWBERRY

FECHA: Mayo 26 - 2018

Hoja No

OBIJETIVO: Verificar el cumplimiento de los requisitos de la Norma ISO 9001 DE 2015 en

cada uno de los procesos planteados dentro de la empresa Inversiones Strawberry.

ALCANCE: El procedimiento de la verificaciéon va desde el desarrollo del programa de

auditoria hasta la entrega final del informe de auditoria.

RECURSOS: Personal , formatos, Norma ISO 9001:2015: Sistemas de gestidn de Calidad

CRITERIOS:
HORAS
FASE ACTIVIDAD ENCARGADOS
PROGRAMADAS
VISITA PRELIMINAR
1. Solicitud de Documentos
2. Elaboracién de Cuestionarios Jayme Baez vy
1 3. Recopilacién de Informacién 2 horas John Granados
DESARROLLO DE LA AUDITORIA Jayme Baez vy
2 1. aplicacion lista de verificacion 2 horas John Granados
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2. Anadlisis de acceso, control,

seguridad, confiabilidad

REVISION - PREINFORME

1. Verificacidn de soportes Jayme Baez vy
3 2.Determinacion de diagnostico 2 horas John Granados

INFORME Jayme Bdez vy
4 1. Elaboracidn y entrega del informe | 1 hora John Granados

Nota: Autoria propia

Programa de auditoria

El programa de auditoria permite identificar personas involucradas, el sitio de auditoria,
los recursos disponibles y la fecha de la misma.

Tabla 13

Programa de auditoria

PROGRAMA DE AUDITORIA

Fecha: Mayo 26 - 2018

Elaborado por: | Jayme Béez Lopez

Revisado por: |John Granados Gémez

Verificar el cumplimiento de los requisitos de la Norma ISO 9001 DE 2015 en cada uno de

Objetivo:
los procesos planteados dentro de la empresa Inversiones Strawberry.
El procedimiento de la verificacion va desde el desarrollo del programa de auditoria hasta la
Alcance: entrega final del informe de auditoria.
Recursos: Personal , formatos, Norma ISO 9001:2015: Sistemas de gestion de Calidad
Auditados: Edgar Espinel, Viviana Espinel Diaz
Auditores: Jayme Bédez Lopez, John Granados Gémez

No Procedimiento Responsable Fecha Documentacion a examinar




Verificar el
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1 proceso de Edgar Espinel Mayo 26 - 2018 | Formatos del procedimientos
almacenamiento
Verificar el

2 Proceso de Viviana Espinel Diaz | Mayo 26 - 2018 | Formatos del procedimientos
Comercializacién

Auditado Auditor

Nota: Autoria propia

Plan de auditoria

Un plan de auditorfa para definir los criterios que serdn evaluados durante la auditoria,

teniendo como base la norma ISO, 9001-2015.

Plan de auditoria comercializacion

Tabla 14

Plan de auditoria comercializacion

PLAN DE AUDITORIA INTERNA DE CALIDAD

PROCESO AUDITADO

AUDITORIA No.

Proceso de Comercializacion

FECHA

Objetivo

Verificar el cumplimiento de los requisitos de la Norma ISO 9001 DE 2015

Alcance

Verificar el proceso que inicia con la recepcion del producto por parte del proveedor y

termina con la entrega a satisfaccion al cliente.

Criterios de la norma

5. Liderazgo.

4. contexto de la organizacidn.

4.4 Sistema de gestion de la calidad y sus procesos.
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5.2 Politica.

6 Planeacion.

8.1 Planificacion y control operacional.

9.2 Auditoria interna.
10. Mejora.
Auditor lider Equipo auditor
John Jairo Granados Gémez |Jayme Bdez Lopez
AGENDA DE LA AUDITORIA
Hora
Activid
Fecha Fina Auditado Auditor Lugar
Inicio ! ad
Mayo - 26 -|8:00 a. Viviana Diaz |John Granados |Inversiones
2018 m. 12 m Espinel Gomez Strawerry

Plan de auditoria almacenamiento

Tabla 15

Plan de auditoria almacenamiento

PLAN DE AUDITORIA INTERNA DE CALIDAD

PROCESO AUDITORI
AUDITADO A No.
Proceso de

Fecha
Almacenamiento
Objetivo

Verificar el cumplimiento de los requisitos de la Norma ISO 9001 DE 2015

Alcance

termina

Verificar el proceso que inicia con la entrega del producto por parte del proveedor y
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con el despacho del producto al cliente.

Criterios de la norma

4. contexto de la organizacidn.

4.4 Sistema de gestion de la calidad y sus procesos.
5. Liderazgo.

5.2 Politica.

6 Planeacion.

8.1 Planificacion y control operacional.

9.2 Auditoria interna.

10. Mejora.
Auditor lider Equipo auditor
Jayme Béez Lopez John Jairo Granado Gémez
AGENDA DE LA AUDITORIA
Hora
Fecha Fin | Actividad | Auditado Auditor Lugar
Inicio
al
Mayo - 26 -|8:00 a. | 12 Edgar Muifioz | Jayme Baez | Inversiones
2018 m. m Espinel Lopez Strawerry

Observaciones




Lista de chequeo

71

Lista de verificaciéon donde se consignaran las diferentes no conformidades y de donde

saldran las posibles propuestas de mejoramiento de cada uno de los procesos.

Tabla 16

Lista de proceso de comercializacion

Fecha Proceso /
- e Nr %ctividad / | Equipo auditor
Area
Proceso de
26 5 2018 | Comercializacié | John  Jairo ~ Granados
n Gomez - Jayme Béez Lopez
Criterios de auditoria
4. contexto de la organizacion.
4.4 Sistema de gestion de la calidad y sus procesos.
5. Liderazgo.
5.2 Politica.
6 Planeacion.
8.1 Planificacion y control operacional.
9.2 Auditoria interna.
10. Mejora.
ASPECTO A
EVALUAR EVIDENCIA C OBS NC | COMENTARIOS
1. Conoce que

normas aplican a la
importacion de

licores.

1. Si existen las leyes de
importacién que son emitidas

por la DIAN

2. De qué manera se

evidencia el

2. Con el pago de las facturas

se realiza el manifiesto de
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cumplimiento  de

estas normas.

importacion 'y todo el
producto que llega a la
empresa previamente es

auditado por la DIAN

3. Cuédles son las
partes interesadas en

su negocio.

3. La DIAN, La Policia, La
Alcaldia Local, La Alcaldia
Mayor, los clientes internos y

externos y los proveedores

6. Como le hace
seguimiento al
cumplimiento de las

necesidades.

6. Verificando que las normas
sean cumplidas y con clientes
y  proveedores  porque
constantemente hay
comunicacion con ellos y se
pregunta sobre su

satisfaccion

7. La organizacion
cuenta con una

politica de calidad.

7. En este momento no se
encuentra escrita pero si se

exige que todo se haga bien

8. La organizacion
cuenta con objetivos

de calidad.

8. Si, hacer las cosas bien

9. La organizacion
cuenta con Misién y

Vision. ;Cudl es?

9. Si, en este momento

tenemos Misién y Vision

10. Los procesos
estin debidamente

documentados.

10. No

No

documentacion

hay
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11. Existe claridad
sobre las
responsabilidades y
autoridades en los

Procesos

11. Se tiene claridad de
quienes son los jefes pero no
sobre las responsabilidades

que tienen en los procesos

Ausencia de
procesos

comunicacion.

los

de

12. La alta direccion
tiene claridad sobre
la importancia del
sistema de gestion
de calidad en Ia

organizacion

12. Es claro que la calidad es
importante pero en este
momento no se estd dentro de

un sistema como tal

13. Se tiene claros

los requisitos del

13. Si, Un producto que
cuente con estampillas, que la
botella se encuentre en
Optimas  condiciones, la
etiqueta no sea adulterada, el
licor no es adulterado, la tapa

se encuentre con el sello de

cliente, (Cuales | seguridad y que el precio sea
son? accesible

14. Manteniendo el producto
14. Como selen Optimas condiciones,
cumplen los | desde el ingreso a la bodega

requisitos del cliente

hasta la entrega final

15. Como se hace
seguimiento al

cumplimiento de los

15.Tanto en bodega como en
distribucion se hace un
informe cuando se presenta

una anomalia
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requisitos del

cliente.

18. La organizacion
cuenta  con el
personal suficiente
para desarrollar los

Pprocesos

18. No, hace falta personal de
bodega

Ausencia del recurso

20. El personal esta
debidamente
capacitado para

realizar los procesos

20. No, pero cada dos meses
se realiza capacitaciones para
evitar  lesiones por el

desarrollo de las actividades

Ausencia del recurso

23. Como se
garantiza la
integridad del

producto en el

transporte

23.  El  producto es
transportado en cajas y se
protege la botella con pléstico
hasta la entrega final del

producto

24. Como se
garantiza la entrega
oportuna del

producto al cliente

24. Los pedidos se entregan
en plazo de 3 dias después de
la solicitud del cliente y son
alistados el mismo dia de la
solicitud y se programa para
que a mas tardar salgan a
distribucién a la mafiana del 3

dia

25. Como se da
respuesta a  las
inconformidades del

cliente

25. El cliente le informa al
distribuidos y el distribuidor
realiza el reporte a la alta

direccion
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27. De que manara
se reciben las no
conformidades del

cliente

27. Se reciben de forma
verbal en el momento de la

entrega del producto

28. Como se da
respuesta a las no
conformidades del

cliente

28. El producto defectuoso es
remplazado y entregado al

cliente en maximo un dia

29. Que seguimiento
se hace a las no

conformidades

29. La alta direccion verifica
cuales son los inconvenientes
mas recurrentes en reunion
cada dos meses y se propone
acciones para evitar que se

repita

30. Como planifica

las acciones de

30. Después de la reunién con

la alta direccidn se decide las

mejora acciones a tomar
31. Se hace reunion con todo
el equipo de trabajo y se
31. Como se [comunica como s e procede
implementan en el futuro

32. Como se hace

seguimiento

32. En la siguiente reunion se
verifica que la situacion no se

repita

Nota: Autoria propia




Tabla 17

Lista de chequeo proceso de almacenamiento
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Fecha Proceso /
e Mes 05 Afio Aftividad Equipo auditor
2018 / Area
Proceso de
26 5 2018 Almacena |Jayme Bdez Lopez - John Jairo
miento Granados Gomez
Criterios de auditoria
4. contexto de la organizacion.
4.4 Sistema de gestion de la calidad y sus procesos.
5. Liderazgo.
5.2 Politica.
6 Planeacion.
8.1 Planificacion y control operacional.
9.2 Auditoria interna.
10. Mejora.
ASPECTO A
EVALUAR EVIDENCIA C OBS NC COMENTARIOS

1. Conoce que
normas aplican a la
importacion de

licores.

1. Si existen las leyes de
importacion que son emitidas

por la DIAN

2. De qué manera se
evidencia el
cumplimiento  de

estas normas.

2. Con el pago de las facturas
se realiza el manifiesto de
importacion 'y todo el

producto que llega a la
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empresa pr eviamente €S

auditado por la DIAN

3. De qué manera se
hace seguimiento al
cumplimiento  de

estas normas.

3. En el momento de ingresar
el producto a la bodega el
almacenista  verifica el
producto ingresado contra las
facturas y cuando esti en

orden se ubica en bodega

4. Cuéles son las
partes interesadas en

su negocio.

4. La DIAN, La Policia, La
Alcaldia Local, La Alcaldia
Mayor, los clientes internos y

externos y los proveedores

5. Cuales son las
necesidades de las

partes interesadas.

5. Las organizaciones
Gubernamentales tiene
normas que la empresa debe
cumplir tanto para pago de
impuestos como prestacion
de servicios los clientes
buscan un producto que este
en buenas condiciones a un

precio

6. Como le hace
seguimiento al
cumplimiento de las

necesidades.

6. Verificando que las normas
sean cumplidas y con clientes
y  proveedores  porque

constantemente hay

comunicacion con ellos y se
pregunta sobre su
satisfaccion
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7. La organizacion
cuenta con una

politica de calidad.

7. En este momento no se
encuentra escrita pero si se

exige que todo se haga bien

8. La organizacion
cuenta con objetivos

de calidad.

8. Si, hacer las cosas bien

9. La organizacion
cuenta con Mision y

Vision. ;Cudl es?

9. Si, en este momento

tenemos Misién y Vision

10. Los procesos
estin debidamente

documentados.

10. No

No hay

documentacion

11. Existe claridad
sobre las
responsabilidades 'y
autoridades en los

procesos

11. Se tiene claridad de
quienes son los jefes pero no
sobre las responsabilidades

que tienen en los procesos

Ausencia de procesos

de comunicacién

12. La alta direccién
tiene claridad sobre
la importancia del
sistema de gestion
de calidad en Ia

organizacion

12. Es claro que la calidad es
importante pero en este
momento no se estd dentro de

un sistema como tal

13. Se tiene claros
los requisitos del
cliente, (Cudles

son?

13. Si, Un producto que
cuente con estampillas, que la
botella se encuentre en
Optimas  condiciones, la

etiqueta no sea adulterada, el
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licor no es adulterado, la tapa
se encuentre con el sello de
seguridad y que el precio sea

accesible

14. Como se
cumplen los

requisitos del cliente

14. Manteniendo el producto
en Optimas condiciones,
desde el ingreso a la bodega

hasta la entrega final

15. Como se hace
seguimiento al
cumplimiento de los
requisitos del

cliente.

15.Tanto en bodega como en
distribucién se hace un
informe cuando se presenta

una anomalia

16. Se tiene claridad
sobre los riesgos
inherentes al
almacenamiento del

producto

16. Se pueden presentar
plagas como la presencia de
hongos en las instalaciones de
igual manera pueden haber
accidentes con las botellas
que generen perdida del
producto 'y lesiones al

personal

17. De qué manera

se mitigan

17. Se fumiga cada tres meses
y se hace limpieza de paredes
y pisos cada seis meses con
respecto al producto es
manipulado con los
elementos de seguridad de

dotacion.
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18. La organizacion
cuenta con el
personal suficiente
para desarrollar los

Procesos

18. No, hace falta personal de
bodega

Ausencia del recurso

19. Las instalaciones
son las adecuadas
para realizar los

Procesos

19. si, en este momento se
cuenta con todo lo necesario

para realizar los procesos

20. El personal estd
debidamente
capacitado para

realizar los procesos

20. No, pero cada dos meses
se realiza capacitaciones para
evitar  lesiones por el

desarrollo de las actividades

21. Los productos se

encuentran

almacenados en|2l. Si, es wuna de las
condiciones prioridades de la
adecuadas organizacion

22. Como se

garantiza la|22. Cuidando las
integridad del | instalaciones y con una buena

producto en el

almacenamiento

manipulacién del producto en

bodega

26. Que manejo se le
da al producto no

conforme

26. Cuando el producto no
cumple con las condiciones
pactadas con el proveedor es
devuelto antes de ingresar a

bodega y en el momento del
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alistamiento del pedido se
verifica la integridad del
producto antes de salir de

bodega

27. De que manara
se reciben las no
conformidades del

cliente

27. Se reciben de forma
verbal en el momento de la

entrega del producto

29. Que seguimiento
se hace a las no

conformidades

29. La alta direccion verifica
cuales son los inconvenientes
mas recurrentes en reunion
cada dos meses y se propone
acciones para evitar que se

repita

30. Como planifica

las acciones de

30. Después de la reunién con

la alta direccidn se decide las

mejora acciones a tomar
31. Se hace reunién con todo
el equipo de trabajo y se
31. Como se |comunica como s e procede
implementan en el futuro

32. Como se hace

seguimiento

32. En la siguiente reunion se
verifica que la situacién no se

repita

Nota: Autoria propia




Tabla 18

Acta de apertura auditoria

=
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Strawberry

Reunion de apertura

Auditoria ndmero 0001
Fecha Mayo 26 - 2018
Hora inicio 8:00 a. m.
Interna
Tipo de auditoria
Externa

Proceso auditado

Proceso de Almacenamiento y Comercializacién

Auditores

Nombre

Firma

Jayme Bédez Lopez

John Granados Gomez

Auditados

Nombre

Cargo

Firma

Viviana Espinel Diaz

Director de Mercadeo

Edgar Mufioz Espinel

Director de Bodega

Observaciones
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Tabla 19

Acta de cierre auditoria

~=

_ F
Strawberry" -

INVERSIONES STRAWBERRY
SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD ISO 9001-2015

ACTA DE REUNION DE CIERRE:

0001

FECHA : Mayo 26 - 2018 HORA DE INICIO: 8:00 am
HORA DE FINALIZACION :

AUDITOR LIDER : Jayme Baez Lopez 4:00 pm

TEMAS TARATADOS : Procesos de Almacenamiento y Comercializacion

ASISTENTES

NOMBRE FIRMAS

Viviana Espinel Diaz

Edgar Mufioz Espinel

Jayme Bdez Lopez

John Granados Gémez




10.1.Informe de auditoria

Tabla 20
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Informe de auditoria proceso de comercializacion

FORMATO DE INFORME DE AUDITORIA

)

V'

M

f

‘(D

Strawb

PAGINA1DE 1

FECHA DE INFORME : Mayo 28
de 2018

PROCESO AUDITADO: COMERCIALIZACION

FECHA DE LA AUDITORIA: Mayo

26 de 2018
DEPENDENCIA AUDITADA REPRESENTANTE DE LA DEPENDENCIA AUDITADA
tesoreria VIVIANA ESPINEL

9001 DE 2015

OBJETO DE LA AUDITORIA : Verificar el cumplimiento de los requisitos de la Norma ISO

a satisfaccion al cliente.

ALCANCE DE LA AUDITORIA Y CRITERIOS : Verificar el proceso que inicia con la

recepcidon del producto por parte del proveedor y termina con la entrega

GOMEZ

AUDITOR LIDER: JOHN JAIRO GRANADOS

AUDITORES: JAYME BAEZ LOPEZ

BALANCE DE NO CONFORMIDADES

No DE NO CONFORMIDADES

No DE NO|(No TOTALES DE NO
OBSERVACIONES CONFORMIDADES

7

0 7
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CONCLUSIONES DE LA AUDITORIA: La organizacién estd realizando procesos de calidad
frente a los requerimientos de las partes interesadas, aunque no se tiene una
documentaciéon de los procesos, al verificar las falencias que se presentan en la
organizacién, estas pueden ser subsanadas si se implementa un sistema de gestién de
calidad que responda a las necesidades y posibilidades de la organizacion y permita

garantizar un uso eficiente de los recursos de la organizacion.

FORTALEZAS : U Se puede evidenciar que el personal seleccionado para la Auditoria
cuenta con el conocimiento del proceso.
U0 Se puede evidenciar que los procesos cumplen con los tiempos estipulados
U Se evidencia que hay conocimiento de los requisitos legales inherentes al proceso.
U Se evidencia que el proceso cuenta con los formatos de (Solicitud del Cliente, Orden
de Compra, Factura), dichos formatos estan establecidos para dar cumplimiento a la

normatividad tributaria vigente.

DEBILIDADES: U No se cuenta con una caracterizacién del proceso que permita tener
claridad sobre el mismo, cabe destacar que la alta direccién tiene nociones claras del
proceso.

U Los procesos realizados no cuentan con indicadores definidos que permitan realizar
un control sobre la efectividad en el uso de los recursos de la organizacion.
U El personal realiza el proceso de acuerdo a las instrucciones dadas por la alta direccién,
pero no se tiene documentadas las instrucciones y por consiguiente se pueden presentar

errores por confusiones y malas interpretaciones.
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HALLAZGOS : (i Los procesos desarrollados en la organizacién son desarrollados sin que
estos se encuentren documentados, lo cual no quiere decir que exista la voluntad por
parte de la alta direccién para la satisfaccion de las necesidades del cliente.
U Las personas responsables de realizar los procesos contables en la organizacién
cuentan con el conocimiento de la norma para la comercializacién del producto
U El proceso de comercializacién cuenta con los soportes que son requisito legal y por
consiguiente existe un cumplimiento sobre los mismos.

U Se cuenta con los formatos debidamente numerados y con versiones actualizadas.

ANEXOS: 3

FIRMA DEL AUDITADO FIRMA DEL AUDITOR

Nota: Autoria propia

Tabla 21
Informe de auditoria proceso de almacenamiento

FORMATO DE INFORME DE AUDITORIA

~)

yz

]

f

®
-

Strawb

\

PAGINA1DE 1

FECHA DE INFORME : Mayo 28 de
2018 PROCESO AUDITADO: ALMACENAMIENTO

FECHA DE LA AUDITORIA: Mayo 26
de 2018
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DEPENDENCIA AUDITADA REPRESENTANTE DE LA DEPENDENCIA AUDITADA

BODEGA EDGAR MUNOZ

OBJETO DE LA AUDITORIA : Verificar el cumplimiento de los requisitos de la Norma I1SO
9001 DE 2015

ALCANCE DE LA AUDITORIA Y CRITERIOS: Verificar el proceso que inicia con la entrega

del producto por parte del proveedor y termina con el despacho del producto al cliente.

AUDITORES: JOHN JAIRO GRANADOS
AUDITOR LIDER: JAYME BAEZ LOPEZ GOMEZ

BALANCE DE NO CONFORMIDADES

No DE|No TOTALES DE NO
No DE NO CONFORMIDADES OBSERVACIONES | CONFORMIDADES
7 0 7

CONCLUSIONES DE LA AUDITORIA: Se evidencias varias no conformidades, de acuerdo
a la falta de organizacién y planeaciéon de los empleados seleccionados para la
realizacion de la auditoria; no se cuenta con documentaciéon ni evidencias que
demuestren que la organizacién esta desarrollando un proceso adecuado en el

departamento y para el cumplimiento de los requisitos de la I1SO 9001-2015.

FORTALEZAS : U Se puede evidenciar que el personal seleccionado para la Auditoria
cuenta con el conocimiento de los procesos de este departamento.
0 Se puede evidenciar que los procesos cumplen con los tiempos estipulados

U Se evidencia que hay conocimiento de los requisitos legales inherentes al proceso
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DEBILIDADES: U El personal a cargo no cuenta con los soportes necesarios para la
realizacion de la auditoria.
U Los procesos realizados no cuentan con indicadores definidos que permitan realizar
un control sobre la efectividad en el uso de los recursos de la organizacidn.
U El personal realiza el proceso de acuerdo a las instrucciones dadas por la alta direccién,
pero no se tiene documentadas las instrucciones y por consiguiente se pueden presentar
errores por confusiones v malas interpretaciones.

U Se solicité los formatos que pueden evidenciar el proceso y no se cuenta con ellos.

HALLAZGOS : (i Los procesos desarrollados en la organizacion son desarrollados sin que
estos se encuentren documentados, lo cual no quiere decir que exista la voluntad por
parte de la alta direccion para la satisfaccion de las necesidades del cliente.
U Cuenta con el conocimiento de la norma para el almacenamiento del producto, pero
no cuenta con los  soportes del proceso de  almacenamiento.
U Cuentan con un proceso, pero no hay evidencia que lo soporte el cumplimiento de
inventario.

0 Hay evidencias de registros de salidas y entradas del producto a bodega

U Se cuenta con la facturacién del producto debidamente numerada.

ANEXOS:

FIRMA DEL AUDITADO FIRMA DEL AUDITOR

Nota: Autoria propia
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Anexo 3 Formato de compra

~ PROCESO ADMINISTRATIVO Y FINANCIERO VERSION 2
v
Strawbgrry ORDEN DE COMPRA FECHA 22:abr-13
NIT 830027493-6
I FUN I INV
APROBACION DE RECURSOS NO. | | NO. |
FECHA DE PEDIDO 20 de Mayo de 2018 FECHA DE ENTREGA 24 de Mayo de 2018
PROYECTO
CONDICIONES ESPECIALES DE|
Ei izacié 1!
ENTREGA Y /O PAGO ntregar en horas de |a tarde Cotizacion | 5de Mayo
DIRECCION DE ENTREGA DEL Tranversal 73#11- 33
PEDIDO
RAZON SOCIAL Nacional de licores
DIRECCION CONTACTO Alberto Gomez
PROVEEDOR
TELEFONO E-mail
3457825 ventas@nacionaldelicores
PRECIO
ITEM C. COSTOS DESCRIPCION CANTIDAD PRECIO TOTAL
UNITARIO
1 Caja de wisky *6 5 480.000) 2.400.000
2
3
4
5
6
7
8
9
10
11
12
13
14
15
16
17
18
SUB-TOTAL 2.400.000
IVA 19% 384.000
TOTAL 2.784.000

OBSERVACIONES: La entrega se debe realizar en
el almacen de la Institucion de lunes a viernes de

9:00a.m a 2:00 p.m - 3:00 p.m. a 5:00 p.m.

ELABORADO APROBADO
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11. Calidad competividad e innovacion
11.1 Identificacion problematica de logistica

Es posible identificar alguna problemdtica, formular un problema y resolverlo de tal
manera que se genere una ventaja competitiva que mejore la competitividad de la empresa
en la cual desarrolla su trabajo de aplicacion?

Durante el tiempo de aplicacion del proyecto integrador, hemos podido identificar en
Inversiones Strawberry, una serie de problemdticas que se presentan en el dia a dia en la
operacion de logistica y entrega del producto en los tiempos necesarios o solicitados por el
cliente.

Lo anterior nos permite formular el siguiente problema que nos permitira trabajar en
una solucién de manera que genere una ventaja competitiva a la empresa en su
funcionamiento, gestién y atencion al cliente.

Definicién del problema

Incumplimiento en el compromiso de entrega a tiempo del producto segiin 6rdenes de
compras emitidas por los clientes de la empresa Inversiones Strawberry

El proceso para dar solucién a un problema inicia con el planteamiento de estado inicial
o momento actual y un estado deseado al cual queremos llegar, a partir de alli, se plantean
una serie de alternativas con unas restricciones y unos criterios que nos permitirdn dar
eleccion a la mejor alternativa.

La metodologia usada para encontrar la mejor solucidn, fue el de construir una matriz
que nos permitiera visualizar de una manera transversal las diferentes alternativas con sus
restricciones, restricciones que fueron ponderadas cada una con el 20% ya que todas tienen
la misma probabilidad de ocurrir en un evento dado.

11.2 Solucion de la problematica

Como eje fundamental de un proceso de planeacién y diagndstico, para solucionar
problemas, se deben tomar decisiones. Saber elegir una alternativa entre las diferentes
opciones es una tarea que se debe realizar a partir de un estado inicial a un estado deseado

teniendo en cuenta unas restricciones y unos criterios de evaluacion.



\O
W

Tabla 22

Matriz de solucion

Demora en tiempos de entrega del producto.

Entrega puntual del producto.

Tiempo. 0,2
Costo. 0,2
Espacio. 0,2
Personas. 0,2
Seguridad. 0,2

Disminucién de tiempos de entrega.

Generacion de menores costos de operacion.

Capacidad instalada.

Contratacién de personal.

Impacto sobre el servicio.

Aumentar el nimero del personal.

Subcontratar una empresa de distribucién.

Incrementar el nimero de bodegas.

Establecer rutas segln el horario y las congestidn vehicular.

La calificacion se asigna segin como la restriccién afecta o que incide directamente en
la alternativa propuesta, siendo 1.0 alta incidencia y 5.0 baja incidencia. La evaluacion final
de las alternativas, es el resultado de la sumatoria de las evaluaciones obtenidas por cada

una de las restricciones.
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Tabla 23

Evaluacion de alternativas

Aumentar el nimero del

0,2 |40 |08 02 |30 |06 0,2 |40 |08 0,2 |40 |08 02 |30 (06 3,6

personal.

Subcontratar una

empresa de[0,2 (20 (04 02 (20 (04 0,2 |50 |10 0,2 (3,0 (0,6 02 |40 |08 3,2
distribucion.

Incrementar el numero
0,2 1,0 (0,2 0,2 1,0 (0,2 0,2 1,0 |0,2 0,2 2,0 (0,4 0,2 2,0 (0,4 1,4
de bodegas.

Establecer rutas segun
el horario y las|0,2 |3,0 |06 02 |20 |04 0,2 |50 |10 0,2 |50 |10 02 |50 |10 4,0

congestion vehicular.

Analisis de alternativas

ANALISIS DE ALTERNATIVAS

4.5
3.5 3.2

2.5

1.4
1.5

1
0.5

Aumentar el nimero del  Subcontratar una empresa Incrementar el nimero de  Establecer rutas segun el
personal. de distribucién. bodegas. horario y las congestion
vehicular.

Figura 17. Analisis de Alternativas

Autoria Propia
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v" Después del anilisis realizado se puede concluir que la mejor alternativa para el problema
de las entregas del producto a tiempo, es estableciendo rutas optimas segtin el horario y
congestion vehicular.

v" El resultado de la pregunta problema nos indica que la alternativa elegida se ve afectada
directamente por dos criterios; la disminucion del tiempo de entrega y la generacion de
menores costos de operacion, identificando esta tltima como la de mayor incidencia.

v El buscar rutas 6ptimas permite a la empresa el ahorro en la contratacién de personal, la
ampliacion de espacios de almacenamiento y la apertura de nuevos puntos de distribucion.
11.3 Tipos de innovacion

Es posible desarrollar y aplicar algiin tipo de innovacion que genere una ventaja
competitiva para la empresa en la cual desarrolla el trabajo de aplicacion?

Teniendo en cuenta los resultados obtenidos en la alternativa de solucién a la
problematica identificada en la logistica y entrega de los productos a los clientes finales
debemos primero identificar los cinco tipos de innovacion expuestos por el Manual de
Oslo, los cuales son:

Innovaciones de producto

Son las que se presentan en la empresa a partir de unos cambios y mejoras al servicio o
al producto final entregado al cliente.
Innovaciones de proceso

Proceso que permite una mejor distribucion o entre del servicio o del producto.
Innovacién organizacional

Nuevas practicas que permite a la organizacion mejorar sus relaciones y procesos
internos y externos.

Innovaciones de comercializacion
Nuevos métodos que permiten a la empresa mejorar en las relaciones con los clientes

desde la implementacion de estrategias de promocidn y posicionamiento.
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Innovacién de marketing social

Nuevas practicas sociales que permite relacionar el servicio o producto con las buenas
gestiones ambientales o de relacion con el contexto.
11.4 Propuesta de innovacion

Teniendo en cuenta que la mejor alternativa para el problema de las entregas del
producto a tiempo, es estableciendo rutas optimas segin el horario y congestion vehicular,
proponemos que la empresa puede aplicar las siguientes innovaciones en su
funcionamiento para generar una mayor competitividad con su entorno comercial.

Teniendo en cuenta, que Inversiones Strawberry es una comercializadora y que el éxito
de su negocio es la satisfaccion del cliente en el servicio de entrega del producto, vemos
necesario la implementacién de una aplicaciéon que permita tanto a la empresa como al
usuario final tener un sistema integrado de seguimiento y control del proceso de compra,
distribucion y entrega.
Innovacién de producto

Innovacién tecnolégica que permite tanto a la empresa como al cliente una mejor
prestacion del servicio en la optimizacién de los procesos que se llevan a cabo en la
adquisicion del producto.
Innovacién de proceso

La aplicacion permitiria a la empresa innovar en los procesos de respuesta a las
necesidades inmediatas del cliente, asi como mejorar el seguimiento y control del estado
actual de una orden de pago y los tiempos de entrega por parte tanto de los gerentes de la
empresa como de los mismos clientes.
Innovacidén organizacional

El desarrollo de la aplicaciéon permitird a la empresa mejorar los procesos de
comunicacion tanto interna como con sus publicos de interés, debido a que la aplicacién
debe contener todo un panel administrativo que permita al usuario estar en contacto con las

diferentes instancias del proceso de entrega del producto.
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Innovacion comercial

La aplicacién tendria una ventaja competitiva para la empresa y es el posicionamiento
de la marca como una empresa tecnoldgica, asi como de promocion al poder estar siempre
al alcance del usuario a través de su dispositivo movil.
Innovacion de marketing social

Con la implementacién de la aplicacidon la empresa innovard en un servicio que sera
100% ecolégico para toda la operacion de entrega del producto y del servicio. Se contard

con un cliente satisfecho y que aporta al medio ambiente por medio del ahorro de papel.
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12. Seguimiento y medicion

Los procesos realizados dentro de cualquier organizacion requieren que se realice un
proceso de seguimiento y medicidn a la gestion realizada para tener claridad sobre el estado
de desarrollo del proceso y de igual manera tomar acciones que permitan la mejora continua
de los mismos. Para esto es necesario apoyarse en las diferentes herramientas de la calidad
para llevar un adecuado control de los resultados.

Para realizar el seguimiento adecuado a los procesos es importante determinar por parte
de la organizacién aquellos indicadores de gestion que permiten dar cuanta del nivel de
cumplimiento de los objetivos del sistema de gestion de la calidad de la organizacidn,
articulados a la politica de calidad, objetivos de calidad y que sean debidamente reflejados
en el mapa de procesos.

12.1. Politica de calidad

Inversiones Strawberry es una organizacion que fundamenta su quehacer en la
satisfaccion de sus clientes, a partir de la identificacion de necesidades y requerimientos
que este tiene y la apropiada articulacion con el sistema de gestion de calidad basado en la
norma internacional de calidad ISO 9001 — 2015, que le permitan optimizar los recursos
disponibles y el capital humano de la organizacion.

La alta direccion de la organizacion tiene un compromiso con la satisfaccion del cliente
y por tanto asume la calidad como parte integral de la ejecucién de los procesos y de la
gestion de cada uno de los integrantes del equipo de trabajo, Para cumplir con este objetivo
Inversiones Strawberry ha dispuesto espacios de interaccion entre todos los miembros de
la organizacién para realizar una sensibilizaciéon que permitan la interiorizacién de la
cultura de la calidad.

En este sentido Inversiones Strawberry cuenta con el departamento comercial que tiene
un contacto frecuente con los clientes y de esta manera se identifican los requerimientos
generales y particulares de los mismos. Todo esto con el objetivo de alcanzar la satisfaccion
de la clientela y pocisionar en el Top Of Mind de los mismos como sinénimo de una

organizacién de calidad que reconoce en sus clientes personas que esperan obtener un
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producto de forma oportuna y confiable, incorporando las TIC en los procesos para
incrementar la eficiencia y efectividad.
12.2. Objetivos de calidad

Satisfacer las necesidades del cliente interno y externo de Inversiones Strawberry por
medio de la prestacion de un servicio acorde a los requerimientos identificados.

Construir una cultura organizacional fundamentada en los principios de la calidad en
aras del bienestar del cliente interno y externo.

Optimizar los recursos disponibles en Inversiones Strawberry en la ejecucién de los
procesos organizacionales.

Distribuir licores garantizando la integridad del producto cumpliendo con las
condiciones de importacion, conservacion y distribucion bajo los estdndares de calidad
preestablecidos.

Posicionar Inversiones Strawberry en el mercado de las distribuidoras de licores por la
calidad en la realizacion de los procesos organizacionales.

Incorporar las herramientas tecnolégicas dentro de los procesos organizacionales para
respaldar el sistema de calidad implementado.

Realizar la mejora continua en cada uno de los procesos de la organizacién por medio

de las herramientas de la calidad.

12.3. Seguimiento y medicion de los procesos
Procesos estratégicos

Logran el direccionamiento de los procesos pone en marcha lo planificado por la
empresa.
Planeacion

Definir el plan de estrategias orientadas a organizar las actividades estratégicas y
operativas de la empresa. El proceso inicia con la formulacién del plan de desarrollo
finalizando con el plan de mejora.

Financiacion
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Administrar y optimizar los recursos financieros de la empresa. El proceso cubre desde
la planeacién del presupuesto hasta el informe de ejecucion.
Procesos misionales

Actividades que proporcionan el resultado objeto de la empresa:
Compras

Asegurar la disponibilidad del producto en bodega para su comercializacién. El proceso
inicia con el requerimiento al proveedor del producto para la venta y termina con la entrega
a satisfaccion del producto en bodega.
Comercializacién

Garantizar la entrega del producto en las condiciones pactadas en el momento de la
venta. El proceso inicia con la recepcion del producto por parte del proveedor y termina

con la entrega a satisfaccion al cliente.

Almacenamiento

Conservar el inventario de licores en bodega en condiciones Optimas de salubridad. El
proceso inicia con la entrega del producto por parte del proveedor y termina con el
despacho del producto al cliente.
Procesos de apoyo

Actividades de la empresa que no son directamente de produccién, pero son necesarios
para el buen desarrollo de las actividades que se realizan en cada dependencia.
Capital humano

Administrar y gestionar la contratacion del personal. El proceso inicia desde la
necesidad o requerimiento de personal para un drea o funcion especifica y termina en la
contratacion del trabajador.
Tecnologia

Asegurar el servicio de tecnologia institucional para el manejo de proveedores y
clientes. El proceso comienza en la requisicién o solicitud de procesos informaticos y

termina en la prestacion y puesta en marcha del servicio.
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En la tabla 24 se presenta el formado de ficha técnica de indicadores de gestion que permite realizar una descripcién de los

indicadores de gestién que serdn usados por la organizacion para el seguimiento y medicion de los procesos.

Tabla 24

Ficha técnica indicador de gestion de satisfaccion del cliente

Fecha de creacion del

indicador

10 de septiembre de 2018

Nombre del proceso

PLANEACION

Objetivo del proceso

Definir el plan de estrategias orientadas a organizar las actividades estratégicas y operativas de la

empresa.

Responsable de calcular

Gerente general

Usuarios de la
informacién recopilada y

analizada

Gerente general.

Gerente comercial.

Nombre del indicador

Satisfaccién del cliente

Objetivo del indicador

Medir el nivel de satisfaccion de los clientes frente al servicio prestado.

Tipo de indicador Gestién

Rango de aceptacién del o

o Buena > 85 % Aceptable > 95 % Deficiente <70 %
indicador

Meta 90 % de clientes que repiten compra
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Frecuencia de recoleccién Bimestral Frecuencia revision Bimestral
o Numerador Clientes que repiten compra en un mes
Férmula para calcular el indicador :
Denominador Total de clientes mensuales
Fuente de datos Gerencia comercial Escala Porcentual
Informacién para el anélisis
Valor ) o
) Valor Porcentaje de | Andlisis y ) )
No | Meta del periodo | numerad ) Resultado ] . Acciones de mjora
denominador cumplimento | observacion
or

Fuente: Inversiones Strawberry

12.5. Indicadores de gestion

En la tabla 25 se presentan los indicadores de gestion que se aplicarédn a los procesos realizados en Inversiones Strawberry.

Tabla 25

Indicadores de gestion Inversiones Strawberry

MACROPROCES
oS

PROCESO

POLITICA DE
CALIDAD

La alta direccion

del cliente

OBJETIVO DE
CALIDAD

Satisfacer las

medio de Ia

INDICADO

Clientes que

META

FRECUENCI
A

RESPONSIBLE

de la | necesidades del
o ) ) repiten
PROCESOS organizacion cliente interno y 70 % de
. Satisfaccion compra en un
ESTRATEGICO | PLANEACION tiene un | externo de clientes que | Mensual Gerente
del cliente mes / Total
S compromiso con | Inversiones repiten compra
de clientes
la  satisfaccion | Strawberry por
mensuales
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MACROPROCES POLITICA DE OBJETIVO DE FRECUENCI
PROCESO INDICADOR CALCULO META RESPONSIBLE

oS CALIDAD CALIDAD

prestaciéon  de
un servicio
acorde a los
requerimientos

identificados.

Posicionar

Inversiones
Alcanzar la
Strawberry en
satisfaccion de la
el mercado de

clientela y Clientes
las
posicionar en el nuevos en un | 5 % de clientes
) distribuidoras Reconocimien
Top Of Mind de mes / Total | nuevos cada | Mensual Gerente
de licores por la | to de marca
los mismos como de clientes | mes
calidad en Ia
sinénimo de una mensuales

o realizacién de
organizacién de

los  procesos
calidad

organizacionale

N




MACROPROCES
oS

PROCESO

CALIDAD

POLITICA DE
CALIDAD

Para cumplir con

este objetivo
Inversiones

Strawberry  ha

OBJETIVO DE
CALIDAD

Construir  una

INDICADOR

CALCULO

FRECUENCI

104

RESPONSIBLE

) cultura
dispuesto o
organizacional
espacios de No
fundamentada
interaccién entre conformidad | 10 % de no
en los
todos los o Reproceso por | es mensuales | conformidades Todos los
principios de la Mensual
miembros de la drea / Procesos | en los procesos
o calidad en aras )
organizacién realizados en | procesos.
) del  bienestar
para realizar una un mes.
del cliente
sensibilizacién
) interno y
que permitan la
S externo.
interiorizacién
de la culturade la
calidad.
La apropiada
Realizar la Aplicacién
articulacién con )
mejora de
el sistema de
) continua en herramientas
gestiéon de 30 % de
cada uno de los | Mejora de | de calidad en Todos los
calidad basado procesos con | Anual
procesos de la | procesos un proceso / procesos

en la norma
internacional de
calidad ISO 9001

—2015.

organizacion
por medio de

las

total de
procesos
caracterizado

mejora anual.




MACROPROCES
oS

PROCESO

POLITICA DE

CALIDAD

OBJETIVO DE
CALIDAD

herramientas de

INDICADOR

CALCULO

S en la

META

FRECUENCI

105

RESPONSIBLE

la calidad. organizacion
Optimizar los 10 % de
recursos reduccién en la
o disponibles en Presupuesto | ejecucién del

Optimizar  los ) o )

Inversiones Disminucién ejecutado /| presupuesto Todos los
FINANCIERO recursos ) Anual
) ) Strawberry en | de costos presupuesto cumpliendo procesos

disponibles . )
la ejecucioén de aprobado con la
los  procesos totalidad de las
organizacionale actividades.




MACROPROCES
oS

POLITICA DE
CALIDAD

En este sentido

Inversiones
Strawberry
cuenta con el
departamento
comercial  que
tiene un contacto
frecuente con los
clientes y de esta
manera se
identifican  los
requerimientos
generales y
particulares  de

los mismos.

OBJETIVO DE
CALIDAD

Satisfacer las
necesidades del
cliente interno y
externo de
Inversiones

Strawberry por
medio de la
prestaciéon  de
un servicio
acorde a los
requerimientos

identificados.

INDICADOR

Crecimiento

en ventas

CALCULO

Ventas
mensuales
ventas
mensuales

proyectadas

/

META

Superarun 5 %
los  ingresos
por ventas

proyectadas

FRECUENCI

Mensual

106

RESPONSIBLE

Comercializaci




MACROPROCES
oS

PROCESOS
MISIONALES

PROCESO

COMPRAS

POLITICA DE
CALIDAD

Todo esto con el

objetivo de
alcanzar la
satisfaccion de la
clientela y

proporcionar en

OBJETIVO DE
CALIDAD

Posicionar
Inversiones

Strawberry en

INDICADOR

CALCULO

FRECUENCI

107

RESPONSIBLE

el Top Of Mind Oferta de
el mercado de
de los mismos productos
) las Diversificacié Incrementar la
como sinénimo nuevos a
distribuidoras n del oferta de
de una distribuir  / Semestral Compras
o de licores por la | portafolio de productos en 1
organizacién de Productos
calidad en la | productos %.
calidad que o actuales a
realizacién de o
reconoce en sus distribuir
) los  procesos
clientes personas o
organizacionale
que esperan
S.
obtener un
producto de
forma oportuna y
confiable.
Satisfacer las Producto
Departamento Alcanzar el 98
) necesidades del conforme
comercial  que % de producto
cliente internoy | Producto entregado /
tiene un contacto recibido a | Mensual Compras
externo de | conforme Total de
frecuente con los ) conformidad
) Inversiones producto )
clientes por el cliente
Strawberry por entregado




MACROPROCES
oS

PROCESO

POLITICA DE
CALIDAD

OBJETIVO DE
CALIDAD

medio de la
prestacion  de
un servicio
acorde a los
requerimientos

identificados.

INDICADOR

CALCULO

META

FRECUENCI

108

RESPONSIBLE

ALMACENAMIENT
o

Organizacién de
calidad que
reconoce en sus

clientes personas

que esperan
obtener un
producto de

forma oportuna y

confiable.

Distribuir
licores
garantizando la
integridad  del
producto
cumpliendo con
las condiciones
de importacion,
conservacion 'y
distribucién
bajo los
estandares de
calidad

preestablecidos

Deterioro

producto

de

Productos
deteriorados /
Total de
productos
almacenados

en bodega

Tener un 0,5 %
de productos
que presenten
algin tipo de

deterioro

Mensual

Almacenamient

(o)




MACROPROCES

POLITICA DE

CALIDAD

Le permitan
optimizar los
recursos

disponibles

OBJETIVO DE
CALIDAD

Optimizar los
recursos
disponibles en
Inversiones
Strawberry en
la ejecucion de
los  procesos
organizacionale

S.

CALCULO

Dias de
producto en
bodega /
Rotacién

estimada por

producto

META

Disminuir el 5
% el timpo de
almacenamien

to del producto

FRECUENCI

Mensual

109

RESPONSIBLE

Almacenamient

(o)




MACROPROCES
oS

PROCESO

COMERCIALIZACI
ON

POLITICA DE
CALIDAD

Todo esto con el

objetivo de
alcanzar la
satisfaccion de la
clientela y
proporcionar en
el Top Of Mind
de los mismos
como sinénimo
de una
organizacién de
calidad que

reconoce €n sus

clientes personas

que esperan
obtener un
producto de

forma oportuna y

confiable.

OBJETIVO DE
CALIDAD

Posicionar
Inversiones
Strawberry en
el mercado de
las
distribuidoras
de licores por la
calidad en la
realizaciéon de
los  procesos
organizacionale

S.

INDICADOR

Tiempo
entrega

producto

de
de

CALCULO

Tiempo de
entrega /
tiempo

estimado

META

Reducir un 5
% los tiempos
de entrega de

producto

FRECUENCI

Mensual

110

RESPONSIBLE

Comercializaci

on




MACROPROCES
oS

PROCESO

POLITICA
CALIDAD

OBJETIVO DE
CALIDAD

Satisfacer las
necesidades del

cliente interno y

INDICADOR

CALCULO

FRECUENCI

111

RESPONSIBLE

Inversiones
externo de Alcanzar el 95
Strawberry  es
Inversiones Ventas % de
una organizacién Conversion
Strawberry por realizadas / | conversién de Comercializaci
que fundamenta ventas Mensual
medio de Ila cotizaciones | cotizaciones 6n
su quehacer en la efectivas
prestaciéon  de realizadas en ventas
satisfaccién  de
un servicio efectivas.
sus clientes
acorde a los
requerimientos
identificados.
Incorporar las
herramientas
Incorporando las | tecnolégicas Procesos
Tener el 100 %
TIC en los | dentro de los mediados por
de  procesos
PROCESOS DE procesos  para | procesos TIC /
TECNOLOGIA Uso de TIC caracterizados | Anual Gerente
APOYO incrementar  la | organizacionale Procesos
mediados por
eficiencia y | s para respaldar caracterizado
las TIC
efectividad. el sistema de S

calidad

implementado.




MACROPROCES
oS

PROCESO

POLITICA DE

CALIDAD

Le permitan

optimizar los

OBJETIVO DE
CALIDAD

Optimizar los
recursos

disponibles en

INDICADOR

CALCULO

Nimero de

Contar con el

FRECUENCI

112

RESPONSIBLE

empleados
recursos Inversiones Capital ) 100 % de los
) ) capacitados /
disponibles y el | Strawberry en | humano empleados Mensual Gerente
Numero de
capital humano | la ejecucién de | tecnoldgico capacitados en
empleados
de la | los  procesos uso de TIC.
o o contratados
organizacion. organizacionale
S.
Para cumplir con
este objetivo
Inversiones )
Construir una
Strawberry  ha
) cultura
dispuesto
organizacional
espacios de Tener un 95 %
fundamentada
interaccion entre del  personal
en los | Satisfaccién Encuesta de
todos los con un nivel de
CAPITAL HUMANO principios de la | del cliente | calidad de Semestral Gerente
miembros de la satisfaccion
calidad en aras | interno vida laboral

organizacion
para realizar una
sensibilizacién
que permitan la
interiorizacion
de la cultura de la

calidad.

del  bienestar

del cliente
interno y
externo.

superior a alto

en la encuesta.




MACROPROCES
oS

PROCESO

POLITICA DE
CALIDAD

Le permitan
optimizar los
recursos

disponibles y el

capital humano
de la
organizacion.

OBJETIVO DE
CALIDAD

Optimizar los
recursos
disponibles en
Inversiones
Strawberry en
la ejecucion de
los  procesos
organizacionale

S.

INDICADOR

Productividad

personal

CALCULO

Resultados
de la gestién
realizada  /
Resultados
de  gestién

esperada

Lograr un
incremento en
los resultados
de cada
empleado en

un 10 %.

FRECUENCI

Semestral

113

RESPONSIBLE

Todos los

procesos

Nota: Autoria propia
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13. Mejora continua
13.1. Gestion por procesos

Cuando se habla de una gestion por procesos es necesario identificar esos procesos con tareas
especificas al implementar esta gestion por procesos es indispensable que todas las dreas y las
tareas de las mismas estén alineadas unas con otras. La gestién por procesos facilita la toma de
decisiones, implementacién del recurso, calidad del producto y la satisfaccion del cliente.

Procesos misionales: Actividades que proporcionan el resultado objeto de la empresa y se
encuentra dentro de la cadena de valor de la organizacion.

Procesos estratégicos: Logra el direccionamiento de los procesos pone en marcha lo planificado
por la empresa.

Procesos de apoyo: Actividades de la empresa que no son directamente de produccion, pero
son necesarios para el buen desarrollo de las actividades que se realizan en cada dependencia.
Circulo Demming

De acuerdo al planteamiento de Demming para mejorar el nivel de productividad de la
organizacion se hace necesario mantener buena calidad del producto y del servicio. La mejora en

calidad de procesos y procedimientos permite aumentar la productividad del trabajador y la

calidad del servicio

Figura 17 Ciclo PHVA
Fuente: (ISOTools, 2017)
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Planificar: Determina causas y posibles soluciones

Hacer: Poner en préctica las posibles soluciones planteadas

Verificar: Luego de ponerse en practica debe analizarse y medirse y verificar si se tiene los
resultados esperados

Actuar: Donde encontramos que la solucién planteada nos muestra resultados para el ajuste a los
objetivos de alta direccion.

Herramientas de la Mejora Continua: Son el mecanismo mas eficaz para identificar la
problemdtica de la organizacién y buscar el procedimiento a desarrollar que permita el
planteamiento més efectivo para el mejoramiento con calidad de la organizacion.

A continuacion, se relacionan algunas de las herramientas que se pueden utilizar para un

proceso de mejora continua

[a—y

Mapa de Procesos
2. Griafico de Control
3. Diagrama de Pareto
4. Diagrama de Causa Efecto
5. Histograma
6. Grafico de Dispersion
7. Gréfico de Cajas
13.2 Implementacion de la mejora continua
Descripcién del Proceso Seleccionado

La implementacion de la mejora continua debe ser priorizado a partir de la estandarizacion de
los procesos y de las tareas continuas de los mismos desde el compromiso de los trabajadores con
la organizacién hasta el de la alta direccién con el despliegue de aporte a las estrategias para
alcanzar los indicadores y objetivos de la organizacion.

Para la aplicacion de la mejora continua, se ha tomado el proceso de almacenamiento de licores
de la empresa Inversiones Strawberry, la caracterizacion del proceso aparece en el Anexo 1. El
objetivo del proceso es conservar el inventario de licores en bodega en condiciones Optimas de
salubridad.

De igual manera, el alcance del proceso inicia con la entrega del producto por parte del
proveedor y termina con el despacho del producto al cliente.

Aplicacion del Modelo PHVA en el Proceso Seleccionado
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La empresa Inversiones Strawberry se encuentra implementando el proceso de almacenamiento

que se presenta en el Anexo 1. Por tanto, en la actualidad dicho proceso es una oportunidad de

mejora. Por esta razon es importante realizar la implementacién del circulo Demming que permita

optimizar las actividades y uso de recursos en el proceso.

Planear

El proceso de almacenamiento requiere que se realicen las siguientes actividades como parte

de la mejora continua:

e Planificacion de los espacios en bodega para almacenamiento de los licores donde los criterios
son el tamaiio del producto (ubicacién en bodega) y precio de venta (salvaguardar la integridad
de los licores mas costosos).

e Identificacion de requerimientos de adaptacion de la bodega en cuanto a estanteria, sistemas
de seguridad y sefializacion.

e Identificacion de la rotacion de inventarios en cuanto a la frecuencia de venta de productos por
linea y marca.

e Identificacion de elementos de seguridad para el personal de bodega, que permitan el desarrollo
de las funciones garantizando su integridad fisica.

e Revision de la caracterizacion del proceso presentado en el Anexo 1.

Hacer

Para la implementacién de la mejora continua en el proceso de almacenamiento, y de acuerdo

a las acciones planificadas, se proponen las actividades relacionadas en la tabla 2.

Tabla 26

Cronograma de acciones de la mejora en el proceso de almacenamiento

AGOS | SEPTIE OCTU | NOVIEM
ACTIVIDAD INDICADOR | TO MBRE BRE BRE

Planificacion de los
espacios en bodega para
almacenamiento de los
' Plano de
licores donde los
o bodega
criterios son el tamafio
del producto (ubicacién

en bodega) y precio de
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venta (salvaguardar la
integridad de los licores

mAs costosos).

Identificacion de
requerimientos de
adaptacion de la bodega
en cuanto a estanteria,

sistemas de seguridad y

Solicitud  de
compra de

estanteria.

Solicitud de

compra de
sistema de
seguridad.

sefializacion. Solicitud de
compra de
sefalizacion.
Listado de

Identificacion de la
rotacion de inventarios
en cuanto a la frecuencia
de venta de productos

por linea y marca.

licores segin
frecuencia de
venta por linea
y marca.
Rotulacién de
estanteria y
espacios

asignados para

cada licor.

Identificacion de
elementos de seguridad
para el personal de
bodega, que permitan el
desarrollo de las
funciones garantizando

su integridad fisica.

Listado de
elementos de
seguridad  del
personal de
bodega.

Solicitud  de

compra de
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elementos de

seguridad.
Revision de la | Aprobacién del
caracterizacion del | proceso de

proceso presentado en el | almacenamient

Anexo 1. o actualizado.

Fuente: Inversiones Strawberry
Verificar

De acuerdo al cronograma planteado en la tabla 2, se ha propuesto indicadores para cada una
de las acciones que permiten verificar su cumplimiento en los tiempos establecidos. Esta
verificacion es el elemento fundamental para que la alta direccion tenga claridad en los productos
esperados y asignar los responsables respectivos. Teniendo en cuenta que cada actividad tiene un
producto definido, no se establece un porcentaje de cumplimiento aceptado para cada una de las
acciones.
Actuar

Es importante tener un mecanismo de seguimiento por parte de la alta direcciéon que va a
verificar el cumplimiento de cada una de las actividades propuestas en el cronograma de la tabla
2. De esta manera, la alta direccion tendrd que evaluar que el producto cumpla con el objetivo y
en caso de no ser asi, determinar las acciones de contingencia que permitan garantizar su
cumplimiento.
13.3 Propuesta de mejoramiento contintio
Planteamiento del problema

En Inversiones Strawberry, el proceso de almacenamiento se ha realizado siguiendo criterios
subjetivos de organizacion de acuerdo al personal encargado de la gestion de inventarios, esto ha
llevado a que la bodega no cuente con una organizacion adecuada y optima del producto

salvaguardando su integridad, en la figura 19 se evidencia la situacién actual de la bodega.
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Figura 18 Fotografia estado actual de la bodega

Fuente: Inversiones Strawberry

Las situaciones evidenciadas en la bodega de la organizacién son:

v

Ausencia de una politica de almacenamiento para el mejor manejo y control del inventario que
permita dar respuesta a la demanda.

No existe una planeacién y prondstico de venta del producto, que permita un control de
compra.

Desorden en la clasificacion del producto.

No se tiene establecidas las dreas de almacenamiento y despacho, facilitando el desorden al
momento de entregas de pedidos.

La persona asignada para las funciones de bodega y despacho, efectiia actividades no propias
del proceso, lo que repercute en demoras en la recepcion y despacho.

No hay una identificacion clara de los productos que permita la eficiencia del proceso,

generando pérdida de tiempo.

Los principales objetivos que se buscan desarrollar en inversiones Strawberry son:

v

Desarrollar un plan de mejora para el proceso de almacenamiento de licores en la empresa

Inversiones Strawberry.
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v/ Evaluar el proceso de almacenamiento desde los diferentes elementos que la componen;
espacio fisico, personal y clasificacién de productos.

v/ Disefiar una herramienta que permita a la gerencia medir los indicadores de gestion para el
proceso de almacenamiento.

En la figura 20, se muestra el espacio fisico de la bodega, en el cual se presenta un
almacenamiento sencillo de tratamiento de arrume en donde no se diferencia claramente un orden
especifico por producto o marca. Lo anterior y por el poco espacio que presenta la bodega, dificulta
el manejo del producto y su organizacién para una mejor comprension del plan de mejora

desarrollado en el presente trabajo.

Figura 19 Fotografia 2 bodega Inversiones Strawberry
Fuente: Inversiones Strawberry
Aplicacién de mejoramiento Continuo en el proceso de almacenamiento

De acuerdo a los requerimientos identificados en el circulo Demming mencionados
anteriormente, se considera pertinente iniciar el proceso de mejoramiento continuo del proceso de
almacenamiento a partir de la metodologia Kaizen.
Clasificar (SEIRI)

De acuerdo con la accién considerada en la planeacion, se hace necesario clasificar los
productos distribuidos por Inversiones Strawberry bajo los siguientes criterios:

Tamaiio del producto: De acuerdo al tamafio de la presentacion se hace necesario organizar en
bodega los productos de forma que el uso de los espacios disponibles se realice bajo el criterio de

eficiencia y optimizacion.
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Precio del producto: dentro del portafolio de productos distribuidos por Inversiones Strawberry,
se encuentran licores cuyo valor comercial es notablemente mayor a otros y por tanto es importante
salvaguardar su integridad y disminuir el riesgo de dafios o pérdidas del mismo.

Por otra parte, es importante realizar una distribucion de planta fisica en la cual se establecen
los mecanismos de control del inventario acorde a las clasificaciones anteriores y que permitan
optimizar el proceso y que garanticen la integridad del personal de bodega y del producto.

Para realizar una adecuada clasificacion, se identifica en el proceso de almacenamiento todos
los instrumentos, productos, elementos, equipos y documentos que no sean necesarios para la
actividad propia dicha del almacenamiento. Es importante que el personal a cargo mantenga el
control de aquellos elementos que no son tutiles para la operaciéon y ubicarlo en areas donde
realmente tienen una funcién especifica.

Por lo general, son dos las causas que generan embotellamiento de elementos y productos que
facilitan el desorden; la primera, producto y mercancia inactiva que no tienen el flujo de venta
esperado y la segunda, los pedidos por entregar, que no tienen un procedimiento y espacio claro
para su manejo. Es importante que la empresa determine un espacio solo para entregas diferente a

la zona de almacenamiento.
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Organizar (SEITON)

Una vez se han dispuesto los espacios adecuados para el almacenamiento de los productos, se
deben sefalizar los espacios adecuados para la disposicién de los productos en bodega y de esta
manera mantener las instalaciones con un apropiado orden, salvaguardando la integridad del
producto para su entrega final y que respondan al flujo de ingreso y salida de bodega.

Es necesario realizar una adecuacién de la bodega en donde se sefialice de forma clara los
espacios de almacenamiento y se implementen los sistemas de seguridad requeridos segin la
importancia del producto y los riesgos asociados a su conservacion en bodega.

Limpiar (SEISO)

Jornada de reorganizacion y limpieza de los espacios establecidos para el bodegaje y
almacenamiento del producto, teniendo en cuenta; limpieza de muebles, paredes, elementos de
transporte interno como carretillas, asi como, pldsticos y cajas innecesarias o que no son utiles para
los procesos de almacenamiento y de entrega al cliente.

Esta jornada debe ser acordada y promovida por todo el personal de la empresa quienes deben
interiorizar el proceso de limpieza como parte fundamental de la mejora continua de los procesos
y por consiguiente la necesidad del manteniendo de las instalaciones en condiciones de aseo
adecuadas.

Salud (SEIKETSU)

Una vez la bodega de almacenamiento se encuentra en condiciones de higiene y organizacién
adecuadas, La implementacién de esta estrategia le permite a la empresa y a sus trabajadores,
generar espacios y un entorno con minimos riesgos posibles. También, se promociona espacios
limpios que impactan directamente a la salud del colaborador como el manejo del polvo, los malos
olores generados por cartén viejo o humedad existente debido al tipo de producto que se maneja,
el manejo de pilas de cajas de mayor altura que ocasionan malos movimientos o representan un
peligro para el trabajador al momento de manipularlas.

Por lo anterior es importante; la dotacién pertinente para la manipulacién de los elementos de
la bodega, mantener en condiciones adecuadas las instalaciones con el fin de generar bienestar
laboral y sobre todo optimice el proceso y uso de recursos.

Disciplina (SHITSUKE)
Una vez se haya realizado un ejercicio de mejora al proceso de almacenamiento, es importante

generar estrategias que permitan la interiorizacion de la cultura de la calidad fundamentada en la
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aplicacion de los puntos anteriores y de esta manera construir una cultura organizacional de calidad

integral.
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14. Enfasis electivo
Diagnostico CANVAS

De acuerdo al anélisis realizado por medio del modelo CANVAS, el diagnéstico de Inversiones

Strawberry, es el siguiente:

Business Model Canvas

Jayme Baez Lopez - John Granados

1
(2402018 ‘

Proyecto de comunicacion

Asociados Clave Actividades Clave Propuesta de Valor Relacion con los Clientes Segmento de
Clientes
Negociaciones .
Pavara Almacenamiento Patrocinadores Restiartes
zona Gy 93
S Confiabilidad L
- &
| —
Na[t;ional de Recursos Clave Canales e
icores
Volumen de calle 85
negociacion,
- Bodega, aliado bajo costo - —
logistico Personalizada,
vendedores — directa
Transporte
coordinadora _— —
—
Estructura de Costos Vias de Ingreso
Costos fijo:
arriendo Costos Dela
servicios. variables: costos intermediacion
némina. del producto por volumen
— e —

Figura 220 Modelo Canvas
Autoria Propia

De esta manera, se identifican cudles son los grupos de interés de la organizacién y como se
verd mas adelante, se establece la planeacion de la comunicacion para garantizar el éxito del
proyecto y la generacidn de valor de la organizacion.
14.1 Enfoque de gestion de comunicaciones

Teniendo en cuenta la importancia que tiene la Gestién de la comunicacién dentro de un
proyecto para lograr asi su efectividad y éxito, es importante identificar los diferentes enfoques a
los cuales iré direccionada la comunicacion:
v" Identidad e imagen corporativa, que impactard en el reconocimiento de la marca y su

posicionamiento frente a proveedores y clientes potenciales.

v" Consolidacién y fortalecimiento de la cultura organizacional frente al modelo de negocio.
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v" Comunicacién asertiva y motivacional entre la empresa y sus colaboradores con el fin de
establecer procesos estables y de calidad.

v" Empoderamiento de las funciones de cada integrante del equipo de trabajo que permita la
participacion activa dentro del proyecto y la consolidacion de conocimiento y la experiencia.

v Directrices claras en la atencién del proveedor y del cliente tanto interno como externo.

v" Consolidacién de canales y medios de comunicacion efectivos que permitan el desarrollo
exitoso del proyecto en cada una de sus fases.

14.2 Restricciones gestion de las comunicaciones

Son restricciones de la Gestiéon de Comunicaciones, las establecidas por el director del proyecto
y las estipuladas en el diagrama de flujo de comunicacion. Es importante tener en cuenta, que, para
lograr la efectividad de los procesos, medios y canales de comunicacién, los colaborados de la
empresa y quienes intervienen en el proyecto tengan en claro que se deben cumplir unos requisitos
de aprobacion, de tiempos y de presupuesto.

A lo anterior, también se debe socializar con el equipo, la matriz de comunicacion que permita
tener claro el propdsito de la comunicacidn, con quien nos comunicamos, a través de que nos
comunicamos y cudles son las expectativas de esa comunicacion, de esta manera cada persona que
participa en el proyecto mantendrd una comunicacion orientada al éxito del modelo de negocio.
Requisitos de las partes interesadas de Comunicacion

Como parte de la identificacion de todos los interesados en el proyecto, el director del proyecto
debe realizar la tipologia correspondiente de sus publicos o participantes, tipologia que se detalla
claramente en la matriz de comunicacién a través de; importancia, posicién, conocimiento e
influencia, y que le permite establecer claramente el como, con qué propdsitos y qué espera de

cada uno de ellos.



Listado de publicos

1. Vendedor

2. Almacenista

3. Contador

4. Gerente de Ventas
5. Gerente Financiero,
Administrativo

6. Socios

Listado de publicos

1. Recepcionista, Secretaria

2. Departamento de compras,
ejecutivo de cuentas, Facilitador
3. Director comercial

4. Especialista

5. Coordinador o jefe de compras
6. Gerente compras

7. Gerente financiero

Figura 212 Tipologia de influencia de los interesados por medio de la matriz de poder:

Autoria Propia

Alto

Bajo

Alto

Bajo

INFLUENCIA
A

Mantenerlo satisfecho

Manejarlo muy cercano
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»
»

Moniotorearlo °

Mantenerlo informado

INFLUENCIA

A

Mantenerlo satisfecho

3

Manejarlo muy cercano

Moniotorearlo

Mantenerlo informado

Alto

»
»

Alto

INTERES

INTERES
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Tabla 27
Roles
INTERESADOS ROL
Vendedor Soluciones, colaboracion, retroalimentacidn, cobro de cuentas, ventas.
Almacenista Puntualidad y cumplimiento de las requisiciones
Contador Directriz de cémo manejar las finanzas, apoyo.

Gerente de Ventas

Retroalimentacién, visibilidad de la empresa, tener mayor conocimiento de las finanzas.

Gerente Financiero, o ) o

Datos procesados de las negociaciones, claridad en los procesos, cumplimientos de metas.
Administrativo

Visibilidad inmediata de las finanzas, cumplimiento de presupuesto, cumplimiento de
Socios

cartera, informacién disponible.

Coordinador o jefe de compras

Reduccién de costos, excelente servicio, optimizar el proceso de compra,

Retroalimentacion del proceso, calidad, buenos precios.

Gerente compras

Retroalimenta ion, facilitador de compras, mantenerlo informado.

Gerente financiero

Reduccidn de costos, presentacion de catdlogo, propuesta.

Recepcionista, Secretaria

Claridad, informacién detallada, amabilidad, respeto.

Departamento de

ejecutivo de cuentas, Facilitador

compras,

Alianza estratégica, informacién, adjudicacién del negocio, claridad del proceso, mayor

retroalimentacién, mayor informacién de la competencia.

Director comercial

Aliado en la empresa. Incrementar las ventas. Adjudicacion del negocio.

Especialista

Informacién detallada de los requerimientos.

Nota: Autorfa propia

Meétodos y tecnologias de la comunicacion

El equipo del proyecto determinard, de acuerdo con la politica, los métodos de comunicacién y

las tecnologias basadas en varios factores que incluyen: requisitos de comunicacion de las partes

interesadas, las tecnologias disponibles (internas y externas), y politicas de la organizacion y las

normas.

Tabla 28

Meétodos y tecnologias de la comunicacion

CANAL MEDIO TC PROPOSITO
Correo informal IE Enviary solicitar informacion.
Pruestas economica, especial ajustada al cliente y proceso FE Ofrecer servicio y propuesta de la negociacion.
Preguntas y respuestas, sin formato, solo un correo IE Aclarar dudas de proveedores y clientes.

Electronico

Recepcion oferta

FE Recibir oferta por parte del proveedor.

Solicitud de renogociacion

FE Nueva propuesta de negociacion para clientes.

Correo de seguimiento del proceso

IE Como va la negociacion

Llamada cotizacion

\Y Llamada para validar precios con rpoveedores

Audio  [Llamada apertura de negociacion

\Y Concretar cita con cliente para concretar negociacion

Llamada de Cierre

FV Cierre de negociacion y apertura de pedidos

Reuniones operativas

FV Direccionamiento, suminstro de informacion, negociaciones

Cara a cara [Reunion socios

Analizar empresa, direccionamiento, oportunidad de mejora,
corregir errores, decisiones, resultados

Impresos

Muestras |\ Visita fisica al cliente para presentacion del producto.
i Firman las condiciones condiciones tecnicas comerciales de la
Carta de cierre de procesos con el proveedor FE . .
negociacion. Dirigida al proveedor.
. . Firman las condiciones condiciones tecnicas comerciales de la
Carta de cierre de procesos con el Cliente FE

negociacion. Dirigida al cliente.

Presentacion

13 Presentacion de la empresa

Catalogo de productos

Documento que permite ofrecer los diferentes productos de la
empresa
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Tabla 29
Matriz de comunicaciones
Administrativo - Cliente Interno
Listado de Variables tipologicas Conjunto de
publicos Medio Proposito Importancia | Posicion | Conocimiento | Influencia | expectativa CEXs
Lider de
Soluciones, colaboracidn,
Cara a cara, | Comisiones y estados de cuenta, el Aliado opinién, ) )
Vendedor ) Fundamental : Global profundo . retroalimentacién, cobro de
correos proceso, cuadro precios. benéfico manejarlo
cuentas, ventas.
muy cercano
Recibe y entrega los despachos ) ) o
Cara a cara, Aliado neutro, Puntualidad y cumplimiento
Almacenista generados por las ordenes de | Fundamental ) Global ) o
COITeO. potencial monitorearlo | de las requisiciones
compra
Telefénico,
o neutro, ) ) )
cara a cara, | Tener conocimiento de las finanzas . . Directriz de cémo manejar las
Contador Fundamental Aliado Parcial mantenerlo )
Correo global. finanzas, apoyo.
) informado
Electrénico
Lider de
Correo ) ] ) ) o Retroalimentacién, visibilidad
Gerente de ) Clientes a firmarse, expectativas de Aliado opinién,
Electrénico, ) Fundamental ) Profundo ) de la empresa, tener mayor
Ventas cierre. potencial manejarlo
teléfono conocimiento de las finanzas.
muy cercano
Cara a cara, | Resultado de negociaciones para Lider Datos procesados de las
Gerente ) ) o o )
Correo cierre 'y cobro, Control de Aliado Opinidn, negociaciones, claridad en los
Financiero, . . Coyuntural ) Global o
Electrénico, comisiones, resultados Potencial mantener procesos, cumplimientos de
Administrativo ) ) )
Reuniones econémicos. satisfecho metas.
Cara a cara, ) Visibilidad inmediata de las
L ) Lideres  de| _ o
Socios correo Direccionar la empresa Fundamental Aliados Global profundo, L finanzas, cumplimiento de
opinidn,
Electrénico presupuesto, cumplimiento de
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mantener cartera, informacién

satisfechos disponible.
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PROVEEDORES

Listado de

Variables tipolégicas

Conjunto de

5 expectativa
publicos | Medio Proposito . L L. .
Importancia | Posicion | Conocimiento | Influencia | CEXs
Que me
Busqueda comunique con Claridad,
internet pagina, | el drea .| informacién
Recepcionista, . . . . Intermediario,
bases teléfono, | comercial, Relativa Aliado Parcial detallada,
Secretaria monitorearlo
contacto via | contacto con la amabilidad,
teléfono y correo | persona respeto.
indicada
Explicar de la
Alianza
manera  mds )
estratégica,
exacta el ) )
) ) informacion,
funcionamiento o
Departamento adjudicacién del
de la empresa. ) )
de compras, . . Lider, negocio, claridad
Telefénicamente, | Llamadas  de Aliado )
ejecutivo  de . . Fundamental . Global manejarlo del proceso,
correo, Reunion. | recordacion. potencial
cuentas, o muy cercano | mayor
Cumplimiento ) )
Facilitador retroalimentacion,
entregas,
) mayor
facturacion,
informacion de la
solicitud de )
) competencia.
facturacion
Venderle la
idea de Aliado en la
A través del )
o negocio, llegar empresa.
ejecutivo de ) Lider,
Director ) a la mejor Aliado Incrementar  las
cuenta, reunion, o Coyuntural ) Profundo mantenerlo
comercial ) negociacion. potencial ) ventas.
telefénico, . satisfecho o
Agilizar  mads Adjudicacién del
correo )
procesos. negocio.
Renegociacion
Informacion Intermediario, | Informacion
Cara a cara, ) ) ) )
Especialista técnica, Relativa Aliado Profundo manejarlo detallada de los
correo
muestras muy cercano | requerimientos.

CLIENTES
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Listado de Imp Conjunto de
publicos Medio Propésito orta Conocimi | Influenci | expectativa CEXs
ncia |Posicion |ento a
Presentaciéon de la
empresa,
introduccidn,
informacion Reducciéon de  costos,
inquietudes, excelente servicio,
Lider,
Teléfono y | entender el Aliado ) . | optimizar el proceso de
Coordinador o jefe ) ) o Funda . intermediario,
reuniones negocio, suministra facilita Global ) compra,
de compras . mental | . manejarlo ) )
cliente muestras, resume informacion Retroalimentacién del
. muy cercano .
dudas, soluciones proceso, calidad, buenos
dudas. Tema precios.
facturacién
solicitud de
facturacion.
Defina canales de
comunicacion,
delega ) )
) ) ) ) Lider, Retroalimenta ion,
Correo, reunion, | responsabilidades, | Relati | Aliado o
Gerente compras ) o ) Profundo mantenerlo facilitador de compras,
teléfono reunidn al principio | va potencial ) )
] satisfecho mantenerlo informado.
y final, todo tema
de resultados,
quejas y reclamos.
Presentaciéon de la
empresa toma la Lider de )
o ) o Reduccion de  costos,
decision, Quejas y | Funda Global poco | opinidn, )
Gerente financiero | Correo, reunién Detractor presentacion de catdlogo,
reclamos, mental profundo mantenerlo
. . propuesta.
presentacion de informado
resultados.

Nota: Autoria propia
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14.6 Diagrama de flujo de la comunicaciéon

El diagrama de flujo de comunicacién a continuacién fue creado para ayudar en la
comunicacion del proyecto. Este diagrama de flujo proporciona un marco para el equipo
del proyecto a seguir para este proyecto. Sin embargo, puede haber ocasiones o situaciones
que caen fuera del diagrama de flujo de comunicaciéon donde es necesaria una explicacion

adicional.

INICIO

1. Se genera informacion de
interes

MNo

,Es
aprobado por

2.Se identificatanto el
emisor como el receptor

il 6. Se prepara la informacion

3. Se priorizala
informaciénque seva a
manejar

4. Se define los canales vy
medios que se utilizaran para
hacer efectiva la comunicacion h 4

7. Serealiza seguimiento ala
infarmacion

b

5. Se revisa la informacion en
cuanto a su forma

I «»

Figura 223 Diagrama de flujo. Autoria Propia
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Tabla 30

Directrices para las reuniones

CUADRO REUNIONES

Capacitaciones,
conferencias

Inicio del Equipo del Director del Presentacion del

Socializacion
proyecto proyecto proyecto proyecto 'y sus
del proyecto

interesados.

Seguimiento y desarrollo de Quincenal Directores de Red de Presentaciones,

validacién de negociaciones, precios compras, colaboradores  y costos financieros.

Mensual
Negociaciones IRALISEER ejecutivos de Director de

venta, gerentes proyecto.

de venta.

Para este proyecto se utilizard formatos organizativos y modelos estdndar para todas las
comunicaciones formales del proyecto. Comunicaciones del proyecto formales son
detalladas en la matriz de comunicacién del proyecto e incluyen:

Tabla 31

Estandares de comunicacion

ESTANDARES DE COMUNICACION

210115 (51 Reunion formal con los clientes y proveedores para determinar y firmar los

1S u ke i precios justos de negociacion.

Comunicados
de prensa

Cartelera Contenido de interés publico sobre el proyecto para el equipo de trabajo y partes

interesadas.




Whatsapp

Pagina Web

Redes
Sociales

Tabla 32

y 6rdenes de compra.

y reconocimiento.

fidelizacion

Estrategia de comunicacion
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Generar informacién inmediata con los clientes para dar respuesta a solicitudes

Informacién, noticias, servicios gestionados por la empresa que permite su

posicionamiento frente al publico de interés y dar un mejor servicio de respuesta

Contenido que permita al publico interactuar con la empresa fortaleciendo su

OBJETIVOS ACTIVADOR DEBILIDADES PROYECTO TACTICA
Reconocimiento
Formalizacién de y presentacion
medios de | Presentacion medios | de los medios
comunicacion internos internos
Nivel bajo en la
eficiencia y calidad de Campafia
los procesos y la procesos  con
comunicacion. Activacion de los procesos | inteligencia
PERSONALIDAD,
) Campaiia
IDENTIDAD, COMUNICACION
estructura
COMPETITIVIDAD, | INTERNA
Desconocimiento de corporativa,
IMAGEN
la estructura | Presentacion estructura | estructura
corporativa corporativa inteligente
Creacién
Falta de acceso a la | Activacion medios fisicos | cartelera de
actualidad de actualizacién del sector | avances
Ausencia del manual Campaiia nueva
de identidad | Lanzamiento manual | identidad
corporativa identidad corporativa corporativa
Ausencia de una | Manual servicio al cliente
PROYECCION, , | estructura o politica de | (proveedores y Cliente)
COMUNICACION
SATISFACCION E servicio al cliente, | desde la comunicacion | Te fidelizamos
EXTERNA
IMAGEN descuido de la|verbal, no verbal vy
fidelizacién paraverbal




Falta de un adecuado

portafolio de servicios

Creacién y aprobacién de

presentaciones y portafolio

de venta

135

Diseno

portafolio

Actualizacion de los

medios virtuales

Creacién de contenido de | contenido

valor

Actualizacion y

alimentacién de

virtual

Desconocimiento de

las necesidades de los

Apoyo y estructuracién de | Conociendo

bases de datos

con | nuestros clientes

diferentes espacios del

sector

clientes contenido de valor sin limites
Alianzas y

C Contacto con el
participacion en

Nuevas alianzas

sector, presencia

en eventos

Ausencia de

posicionamiento.

Promocién corporativa

Todo o nada
posicionamiento
sin Iimites
(Relaciones
publicas y
medios

virtuales)

OBJETIVO
S

ACTIVA
DOR

DEBILIDADES

PROYECTO

TACTICA

DESARROLLO, COOPERACION Y
IDENTIDAD

VINCULO, PERSONALIDAD,
IDENTIDAD

Control y medicién de labores

Proyecto de
consolidacion de

canales de

retroalimentacién para

el control y la

medicién

Consolidacion de
formatos de
seguimiento,

comités de
desempefio, y

SOCios.

Dificultad para identificar claramente

los espacios de capacitacién y de

funciones.

Proyecto de

capacitacion

Capacitacion;
conocimiento sin

limites




Desconocimiento de actividades de la
organizacién por parte del equipo de

trabajo.

Proyecto conociendo e
informédndonos de

nuestras actividades

Boletin informativo

electronico semanal
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Ausencia de guia de comportamiento

Manual de

convivencia

Convivencia sin
limites pero

inteligente

Desconocimiento de las diferentes

actividades del equipo de trabajo

Rotacién e

intercambio de puestos

Un dia en mis

zapatos

Faltan espacios de integracion.

Proyecto integracién

Desayunos,
almuerzos

motivacionales

Celebracién

Cumpleafios

Convivencia

Evaluacién de

Satisfaccion

Empoderamiento, liderazgo,

actividades que puedan hacer.

Proyecto de liderazgo

Coaching, talleres

de liderazgo.

corporativos.

z
=
&)
<
=
=
2 Proyecto Boletin para toda la
E § Registro comités comunicacién de empresa sobre
=
= E comités comités
= =
E 8 Innovacién sin
=) Proyecto de )
o ) ] ) ) limites,
a8 Falta de innovacién innovacion de o
< comunicacién
= procesos o
g inteligente
)
=) Campaiia de la Lo hace, lo dices
Apoyo a la comunicacién corporal y importancia de la pero también es
verbal expresion corporal y | bueno saber cémo
verbal lo dices, taller
) Tus problemas son
) i Proyecto espacio )
Espacios de solucién de problemas en o mis problemas,
) exposicién de )
equipo ) equipo con
dificultades o .
inteligencia
Falta de fortalecimiento y
E E E . % ) ) Campaiia de difusion )
O z Blz /& &= acompafiamiento de los atributos Atributo semanal
= = < = ,
=) 2 < 5 de atributos
= =] =] o
L L




Competencias corporativas

Proyecto desarrollo

competencias

Lluvias de ideas,

trabajo en equipo
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Reconocimiento

Reconocimiento

Recondceme

Nota: Autoria propia
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15. Conclusiones

Los procesos realizados de forma subjetiva segtin la persona que estd ejecutando las
acciones no siempre es garantia de obtener resultados idoneos y eficientes que garanticen
la produccién o prestacion de un servicio, por esta razon es importante considerar siempre
la aplicacién de la mejora continua a los procesos.

La mejora continua es un ejercicio que debe generar una ruptura en la cual se cambia la
forma de llevar a cabo un proceso y debe redundar en la construccién de una cultura de la
organizacion. De igual manera, una vez se cambia el proceso, todas las acciones deben ser
ajustadas y realizadas de acuerdo a las nuevas condiciones establecidas.

De acuerdo con lo observado cuando se estudid el cliente potencial, resulta de gran
importancia conocer, identificar y estudiar los comportamientos del mismo, que permiten
a partir de este conocimiento la generacion de estrategias para que desde la identificacion
del producto hasta la satisfaccion de las necesidades, se genere un ciclo efectivo en favor
del resultado de la empresa y con el reconocimiento y calidad necesarios. Estos aspectos
surgen del estudio del Neuromarketing en una verdadera cadena de valor que parte del
cliente, identifica el proceso, determina el producto, analiza el canal de distribucién y
finalmente satisface al usuario con altos niveles de calidad.

Luego de analizar los resultados obtenidos de cada uno de los criterios del modelo
EFQM, se puede concluir que la empresa presenta una puntuacién que requiere la atencion
de los directivos y la propuesta e implementacion de acciones de mejora que conlleven a
la organizacién a una mejor gestion y resultados.

La verificacion estratégica del proceso se hace efectiva a partir de las auditorias en
cada una de los procedimientos permitiendo la generacion de estrategias para la mejora
de los mismos de acuerdo con el DOFA. De esta manera, la organizacion puede tomar las
decisiones que considere necesarias para el crecimiento y desarrollo que redunden en una
mejora continua

De acuerdo a las matrices se logra integrar una estrategia global para la empresa

Inversiones Strawberry en su politica de Responsabilidad Social; que permite enfocar sus
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esfuerzos a la mejora continua que favorecen a sus grupos de interés ya sean estos internos
0 externos.

La propuesta que se disefia se enfoca en cuatro lineas de accién; asuntos de
consumidores, pricticas laborales, medio ambiente y derechos humanos, lineas en las
cuales se pretende desarrollar en un periodo de cuatro meses, en los cuales se espera el
cumplimiento de los indicadores establecidos.

La anterior caracterizacion de procesos se constituye en una herramienta que da claridad
a los actores involucrados en la empresa sobre los roles, responsabilidades y autoridades
que tienen sobre las diferentes fases del proceso, aportando a la cadena de valor
organizacional.

En busqueda de la mejor solucion a la problemaética planteada para el presente trabajo,
se logré identificar que Inversions Strawberry puede establecer rutas optimas segun el
horario y congestiéon vehicular y que para ello puede conseguir el desarrollo de una
aplicacion que no solo optimice el transporte y envid del producto en horas y tiempos
estratégicos, sino que le permite establecer mejores relaciones con los clientes mejorando
asf la atencion en el servicio.

Innovando de la anterior forma, la empresa logra no solo cumplir con sus clientes, sino
que logra una ventaja competitiva frente a sus rivales en el mercado, pues la tecnologia
permitird un mayor acercamiento a los clientes y un mejor analisis del comportamiento del
servicio.

Para un mejoramiento de los procesos de la empresa, los indicadores se convierten en
el mejor instrumento de medicién de los objetivos establecidos en cada uno de ellos,
permitiendo, la pronta toma de decisiones y acciones correctivas y preventivas frente a la
identificacion de problemas.

Por su manejo, los indicadores de gestiéon son herramientas rapidas para evaluar el
desempefio de las diferentes dreas de operacion de la empresa a través de diferentes

variables cualitativas y cuantitativas.
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Establecer un conjunto de indicadores de gestion es una parte clave de un sistema de
medicién de desempeiio pues permite, la vigilancia continua sobre los procesos, los equipos

de trabajo y la consecucién de tareas a corto, mediano y largo plazo.
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